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En forteelling om en Seat. Og om SMC-Biler

»...hos SMC-Biler i Hojbjerg er du sikret kvalitet i top: Veluddannet personale, teknisk udstyr i topklasse og
sterk kovalitetskontrol af alle arbejdsgange — uanset om valget falder pd en ny eller en af de mange brugte
biler.«

http://www.smc-biler-hoejbjerg.dk/, 10.08.2011

»Som repraesentant for den autoriserede branche er det klart, at Skandinavisk Motor Co. entydigt vil
anbefale bilejeren at benytte autoriseret veerksted pd grund af kvaliteten, teknologien og sikkerheden.«

Direktor Kim S. Rasmussen, Skandinavisk Motor Co.
Pressemeddelelse (09.09.2009): “Bilejere skal have faktuel besked om garanti”
http://www.semler.dk/dk/Semler-DK/nyheder/Nyhedsarkiv2/?newsld=1204, 14.07.2011

»...som en del af Volkswagen Group skaber vi unikke biler med design af de bedste designere, koreegenskaber
som en sportsvogn 0g en gennemfort teknik baseret pd de fineste komponenter.«

Direktor Jesper Stoltenberg-Mathiesen, Seat
Preesentation af forretningsomradet SEAT pa www.semler.dk
http://www.semler.dk/dk/Semler-DK/Forretningsomrader/Import-virksomheder/Seat/, 14.07.2011

Vi gleedede os til at skulle anskaffe os vores forste bil ved afslutningen af vores studier i 2007. Og
vi gleedede os til at fa den praktiske frihed, som en bil giver. Vi kunne for alvor begynde at dyrke
vores interesse for fjeldvandring og friluftsliv i Norges og Sveriges fjelde. Og vi kunne begynde at
dyrke vores interesse for vinen, maden og kulturen i Italien. Hverdagen herhjemme gik og gar
med konsulentarbejde, selvsteendig virksomhed og kundebesog. Og meget tid pa landevej og
motorvej - om ikke hver dag sa flere gange om ugen. Et sa aktivt liv med 30.000 km. pa vejen arligt
kraever en palidelig, robust og komfortabel bil. Og en bade praktisk og sporty bil. I vores sggen fik
vi hurtigt eje for Seat Altea XL. Den sa i hvert fald godt ud.

Kgbet og handlen

»Vores ridgivere er blevet traenet i menneskelige relationer 0og behovsanalyse. Den faglige viden og evnen til
at forstd den enkelte kundes behov er helt afgorende for, hvilken losning ridgiveren skal anbefale kunden.
Resultatet skal altid veere, at kunden med tryghed kerer fra butikken velvidende om, at han eller hun ikke
bliver overrasket af uforudsete udgifter eller problemer...«

Direkter Lars Thagaard, SMC-Biler Arhus
Pressemeddelelse (08.01.2010): “SMC-Biler Arhus @ndrer salgsstrategi”
http://www .bilbasen.dk/nyheder/smc-biler-aarhus-aendrer-salgsstrategi_ID27358.htm, 14.07.2011

Vi teenkte, at vi ville holde pa det sikre og handle med den autoriserede forhandler af Seat i
Danmark. SMC-Biler. Vi tenkte, at SMC matte have den nedvendige erfaring, ekspertise og
interesse i at holde deres kunder godt kerende. Og skulle der mod forventning dukke uforudsete



problemer op, sa ville SMC have den nedvendige beslutningsdygtighed, handlekraft og serigsitet.
Troede vi.

Den unge, friske selger var venlig og imedekommende. Og vi fik hurtigt konfigureret en Seat
Altea XL 2.0 TDI DSG med stort set alt i udstyr. Vi bad om modellens mest slidsteerke, palidelige
og driftsikre motor og blev anbefalet 2.0 PD TDI motoren. “"Mere pilidelig, staerk og driftssikker motor
fas ikke...”, lod seelgerens overbevisende ord. Vi skulle senere leere, at der naeppe findes en motor,
der er mere problemfyldt. Topstykker der revner, defekte pumpedyseenheder, turboer der
breender af, interne og eksterne olieleekager, defekte svinghjul. Problemer der pa daveerende
tidspunkt havde veeret kendte siden 2005/2006. Men de blev ikke naevnt af selgeren som
forbehold. Vi skulle komme til at opleve stort set dem alle. Og mere til.

Vi undrede os noget over den korte garanti pa kun 2 ar holdt op imod andre meerker, der giver
bade 3, 5 og 7 ars garanti. Havde man virkelig ikke mere tiltro til sit produkt og sin service?
Selgeren talte fluks varmt om kulancen, der gjaldt i mindst et ar efter garantiens udleb, hvorfor
man i praksis ville have mindst 3 &rs garanti. Det skulle senere vise sig, at man hos SMC ikke kun
har et nonchalant syn pa rimeligheden af at yde kulance, nar kvaliteten af bil og service ikke lever
op til de (flotte) ord, der trykkes i pressemeddelelser, i brochurer og pa hjemmesider. Mere
overraskende sa har man hos SMC et ditto nonchalant syn pa forpligtelser i forbindelse med
reklamationer og garanti.

Slutsedlen palydende kr. 275.000,- blev underskrevet den 30.01.2007. Og Seat/Semler Bilfinans fik
finansieringsforretningen. En hgj pris for en bil pa gule plader. Endda kebt pa den tidligere lave
afgift. Og med det meste af vores daveerende opsparing som udbetaling. Vi troede, at vi havde
kobt ”...agte Volkswagen kvalitet, der er vard at investere i, og som vil holde en hgj veerdi...”, som
selgeren overbevisende udtrykte det. Og vi troede, at vi havde taget de forste skridt imod et godt
forhold til SMC, som ville have interesse i at leve op til sine ord og lefter om hgj kvalitet og ditto
service. Da slutsedlen var underskrevet, kom seelgeren imidlertid i tanke om, at der forresten var 3
maneders leveringstid. Den tyggede vi lidt pa, men nuvel, vi havde klaret os uden bil indtil nu. Og
kunne nok vente 3 maneder mere. Bilen var jo veerd at vente pa. Troede vi.

Tiden gik og vi nermede os april. Bilen blev indregistreret den 24.04.2007 og var Kklar til
athentning. Men salgeren opdagede, at bilen ikke var konfigureret som bestilt. Der manglende
veesentligt udstyr, som ikke kunne eftermonteres. Kerecomputer, multifunktionsrat og bluetooth
til handfri telefoni. Seelgeren forsegte at fa os til at tage imod bilen alligevel - men uden held.
Seerligt den manglende mulighed for at anvende handfri telefoni var ikke acceptabelt. Vi matte
opruste vores talmodighed. Talmodighed skulle senere vise sig at blive den vaesentligste
kompetence og egenskab for os som kunder hos SMC. En ny slutseddel blev underskrevet
30.03.2007, og vi betalte kr. 7.647,- for gummimatter, forstehjeelpspakke og en Garmin GPS enhed
monteret til teendingsstrom (saldi: kr. 7.647,- / 0 dage pa veerksted). Vi matte saledes vente
yderligere 4-5 méaneder pa den bil, vi s& breendende onskede os — ventetiden var nemlig i
mellemtiden steget. Men for forste — og eneste/sidste gang skulle det vise sig — tog SMC ved den
daveerende eftermarkedschef, som i dag er direkter, ansvar for sin forretning og sit virke. Og lante
os kvit og frit en bil i de felgende maneder, indtil en korrekt konfigureret bil ville veere klar. Noget
andet er, at var det ikke sket, havde vi ophaevet handlen. Og fundet et andet sted at handle. Men
det er jo veerd at vente pa "aegte Volkswagen kvalitet”. Troede vi. Og SMC tog ansvar. Det vakte
vores tillid. Hvorfor fortsatte I ikke ned ad den sti, SMC?



Pa vejen pa egne hjul

»Vi arbejder for Deres tilfredshed. Vi har gennemgdet Deres SEAT grundigt for udleveringen og fundet den
fejlfri. Vi har givet Dem de vigtige anvisninger om bilens betjening og service og tilbyder Dem en provetur,
sd De bliver fortrolig med Deres SEAT. Vi har overdraget Dem en komplet servicemappe og gennemgiet
vore servicetilbud.«

SMC-Biler Hejbjerg i “Tillykke med Deres nye bil”
Seddel udleveret sammen med VN 88 524, 07.09.2007

Vi var glade for at have fdet en lanebil at kere i. Men det var ikke helt det samme som at have sin
egen bil. Sa dagen for afhentning af vores helt egen bil var en stor dag. 07.09.2007. Mere end 7
maneder efter afgivelse af bestilling og underskrift af den forste slutseddel. Bilen stod flot efter at
veere blevet poleret og lakforseglet. Og den duftede “skent” af den komplette rustbeskyttelse. Og
af ny bil. Alt var (endelig), som det skulle veere. Den forste tid i bilen var preeget af gleedesrus. Det
var fantastisk at fa egne hjul pa vejen. Vi fik ogsa fundet forskellige storre og mindre defekter, som
undrede os noget. For os var det umiddelbart tegn pa, at produktionen af bilen maske var gaet lige
lovligt steerkt. Pa trods af den lange ventetid, hvor der burde have veret god tid til ikke at sjuske.
Raslende, skurrende lyde fra diverse lostsiddende ikke-lokaliserbare ting i bilen, stromledning til
GPS for kort, lyddeempningsmateriale i en der og i taget sad lost og raslede hejlydt, ridser i et
instrumenthusglas, forhjulsspinning ved rolig acceleration selv pa ter vej, indstillingen af
leendestotte i forerseede virkede ikke og handtag faldt af, darlig skrattende radiomodtagelse, den
ene af de 2 nggler kunne ikke starte bilen, stgjende og vibrerende hjul, baglygtepeere der vedblev
at springe, hylende kilerem, bilen trak til siden/kontrastyring nedvendig, xenon-forlygter ikke
indstillede, veesentlig forringet braendstofekonomi (1,5-2 km. kortere pr. liter diesel) ift. den
identiske lanebil, venstre bagders lasemekanisme laste ikke op/i, hejre visker hakkede i sine
bevaegelser og slog hardt/hegjlydt ind mod siden af vinduesrammen, de dyrt indkebte
kromderhandtag (som viste sig at veere billigt plastik) sad lest/heengende pd, maleren havde holdt
“helligdag” flere steder i derene, fjernlys bleendede automatisk ned igen, lige nar der var blaendet
op... "Det er kun de sedvanlige og forventelige bornesygdomme, som vi loser henad vejen...”, led det
beroligende fra serviceradgiveren. Bilen matte saledes forste gang pa verksted primo oktober 2007
(kr. 8.195,- / 1 dag). De stejende hjul ville SMC ikke tage imod en reklamation over, sa vi matte selv
lose problemet (midlertidigt) ved at kebe 16” vinterfeelge og vinterdaek inkl. reservehjul og fa dem
monteret ultimo november 2007 (kr. 18.853,- / 2 dage). Det skulle senere vise sig, at de originale
17" deek allerede da var pa vej til at blive savtakkede - og ubrugelige at kere pa. SMC ville heller
ikke tage imod en reklamation over, at bilen trak til siden. "Den kerer fint...”, lod det fra
serviceradgiveren, som dog ikke selv provekerte den. Ogsa her skulle det senere vise sig i form af
en sporing og udmaling af styrtejet, at reklamationen var berettiget. Vi udtrykte ved samme
lejlighed forundring over, hvorfor den sakaldt “revolutionerende dobbeltkoblingsgearkasse” med de
"silkeblode og lynhurtige gearskift” gav en mere klodset, rykkende, hoppende igangsetning og
nedbremsning end selv en darligt betjent manuel gearkasse ville give? Herunder hvorfor vi
oplevede, at gearkassen kunne vedblive at forsgge at drive bilen - selv nar vi holdt stille med
bremsepedalen tradt ned? ”“Gearkassen skal lige kores til. Det bliver bedre med tiden...”, lod det
beroligende fra serviceradgiveren. Det skulle senere vise sig, at det kun ville blive veerre. Nogle af
reklamationerne (de mindre) blev udbedret over det naeste halve ars tid. Der var og er som regel 4-
6 ugers ventetid pa at fa sin bil pa veerksted hos SMC. Vi ndede dog endnu et veerkstedsbesog
ultimo december 2007, da de monterede vinterhjul gav maerkbare rystelser i styrtejet. Det viste sig,
at de ikke var blevet afbalancerede ved montering. Ved samme lejlighed kebte vi ogsa 16”



sommerfaelge og sommerhjul inkl. reservehjul, da vi sa ville ngjes med at kere i de 1-2 varmeste
sommermaneder med de originale (og lidet brugbare) 17" hjul (kr. 27.376,13 / 3 dage).

Marts 2008 fik bilen sit forste ordineere serviceeftersyn ved 15.000 km. Her blev udbedret nogle
flere (af de mindre) reklamationer samt udbedret nogle skrammer og buler i forderene fra en
veeltet cykel og en parkering ved Bilka (kr. 35.589,83 / 4 dage). Vi kunne stadig ikke komme
igennem med vores reklamationer over de originale 17" hjul, bilen der konstant trak til siden og
matte kontrastyres samt den hakkende, hoppende, rykkende, smeekkende gearkasse. Men vi kom
da igennem med en reklamation over, at de pdmonterede 16" sommerhjul heller ikke var blevet
afbalancerede. Sa vi “fik lov” at kere bilen pa veerksted endnu engang uden for service i juni 2008
(kr. 35.589,83 / 5 dage). Her blev det ogsa forsegt at udbedre en (godtagen) reklamation over det
automatisk nedbleendende fjernlys — men uden held. Vi kunne derfor gleede os over endnu et
vaerkstedsbesog i august 2008 efter hjemkomst fra sommerferie (kr. 35.902,74 / 6 dage). Her blev
det igen forsogt at udbedre det automatisk nedbleendende fjernlys med delvist held. Efterfelgende
blev frekvensen af det selv-nedbleendende fjernlys mindre hyppig — “kun” hver 2.-3. maned.
Endnu en dyrt indkebt kromliste pa forkofangeren, som viste sig at veere billigt plastik, var ogsa
gaet los og pa vej til at falde af, hvorfor den blev skiftet. Vi skulle aldrig komme til at opleve endnu
et veerkstedsbesog hos SMC uden ekstra tilkomne defekter eller mangler...

September 2008 var tiden kommet til det neeste ordineere servicebesog ved 30.000 km. (kr.
38.882.52 / 7 dage). Hvordan kan det i ovrigt veere, at “aegte Volkswagen kvalitet” skal til service for
hver 15.000 km., nar Volkswagens egne biler kan nejes med service for hver 30.000 km.?
Servicebesoget var keerkomment, da der var kommet flere defekter/mangler til siden sidst i form af
endnu en (igen-igen) dyrt indkebt kromliste pa bagklappen, som viste sig at veere, ja geet selv,
billigt plastik. Og i evrigt forkert monteret, saledes at den ridsede lakken pa bagkofangeren.
Motoren til hejre forders siderude korte efterhanden langsommere og langsommere. Og lod mere
og mere belastet og klagende, hvorfor den efter sigende blev renset og smurt. Vi havde forud for
servicebesoget forsegt at fa bekreeftet, hvilken rustbeskyttelse bilen havde faet ved levering. Dette
viste sig sveert. "Det vil jo tage tid at finde ud af...”, lod det klagende fra servicerddgiveren. Vi skulle
senere leere, at man hos SMC tilsyneladende ikke har det godt med, at det tager tid at tage sig af
kunder. Det tog saledes 2 maneder og gentagne rykkere at fa& SMC til at bekreaefte, at bilen havde
fdet en komplet behandling. Og vi matte navigere uden om adskillige af de seedvanlige
undskyldninger fra SMC: ”“Systemet understotter ikke, at...”, "Han/hun/den har veeret/er sygemeldt...”,
”Det vil jo tage tid...”, "Vi mangler gode folk for tiden...”, "Fabrikken/importoren vil ikke...”, ”"Det [diverse
fejl, mangler, defekter] har vi aldrig oplevet for...”, "Nu har jeg jo aldrig skruet i en bil/det er mange dr
siden, jeg sidst har skruet i en bil...” etc. Der kan synes at veere en tendens til, at man hos SMC
forseger at undskylde og beklage sig ud af at tage hand om en (god) kunde? Og det kan synes som
om, at man hos SMC ikke gar af vejen for at leegge ansvaret for interne forhold over pa kunden.
Kunden har jo ikke indflydelse pa og dermed ej heller ansvar for hverken SMCs rekrutterings- og
personalepolitik eller SMCs bemandingsplanleegning. Kunden har ej heller kobt sin bil hos nogen
fabrik/importer. Kunden har kebt sin bil hos SMC. Hvilke aftaler SMC har bagud, er kunden
uvedkommende. Og hvorfor skal man som kunde snakke med serviceradgivere mv., som “aldrig
har skruet/ikke har skruet i en bil i mange dr”? Det ville veere en fordel, hvis man kunne komme til at
snakke med nogen, der har forstand pa og interesserer sig for biler.

December 2008 valgte vi at bruge det resterende af vores opsparing pa at fa monteret et Webasto
Thermo Top oliefyr i bilen med béade fjernbetjening og ur (kr. 54.382,52 / 8 dage). Ikke kun af
hensyn til vores egen komfort, men ogsa af hensyn til at undga koldstarter fremover. Vi forsegte
pa daveerende tidspunkt stadig at tro pa, at vi havde kebt “agte Volkswagen kvalitet”, som det ville
veere veerd at passe ordentligt pa. Som tidligere lastbilchauffer i ind- og udland og med mere end
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én million kilometer bag sig i diesel lastvognstog havde Anders gode erfaringer med Webasto
oliefyr. SMC blev tilbudt at lave installationen, men kunne ikke give en konkurrencedygtig pris ift.
den lokale autoriserede Webasto monter Dansk Auto El i Risskov. Det blev dog ikke en ubetinget
varm vinter, da oliefyret jeevnligt svigtede i sin opvarmning. Det viste sig senere hvorfor...

Gar den, sa gar den. Den gik...

»SMC-Biler Hojbjerg er autoriseret forhandler af nogle af de bedste biler pi markedet. Alle vores maerker er
kendetegnet ved hoj kvalitet, pdlidelighed og lang levetid. Herudover yder vi den bedste service pd vores
autoriserede veaerksted, sd du altid er sikker pd at din bil er i perfekt stand og bevarer sin gensalgsveerdi. Vores
salgsmedarbejdere er specialuddannede til at yde dig den bedste rddgivning og vores mekanikere bliver til
stadighed uddannet, si de kan yde en effektiv og korrekt indsats pd veerkstedet, hvor de gor brug af moderne
veerktoj 0g teknologi. Pd den mide sikrer vi dig en problemfri hverdag — bdde ndr du skal kebe bil og ndr du
benytter den i dagligdagen.«

SMC-Biler Hejbjerg i “Velkommen til SMC-Biler Hojbjerg”
http://www.smc-biler-hojbjerg.dk/, 14.07.2011

Det nyinstallerede oliefyr havde det med periodisk ikke at give varme. Og konsekvent skulle det
kore vaesentligt leengere (40-60 min.) end specificeret og lovet (20-30 min.). Webasto veerkstedet
Dansk Auto El i Risskov foreslog at udskifte det til en sterre model (kr. 56.382,52 / 9 dage). Et
Thermo Top C mod et Thermo Top D. Det gjorde de mod, at vi kun betalte forskellen i kostpris
mellem de to modeller. Sikke en serigsitet, tro pa sit eget produkt og service. Det var vi ikke vant
til... Dansk Auto El neevnte for os, at de siden monteringen havde leert, at netop Seat Altea har et
underdimensioneret varmeapparat, som endda har et indlagt stromlegeme for at kunne give
varme nok. Det kunne veere forklaringen pa den manglende ydelse. Vi bad vores sedvanlige
serviceradgiver af- eller bekreefte dette. Han blev bleg, fik svirrende ojne og kom med flere af de
gangse SMC undskyldninger: ”...har vi ikke hort om...”, ”...det er ikke muligt at finde ud af...”, ”...det
vil tage tid...”, ”...det kan jeg ikke lige sli op i systemet...”, ”..det kan man ikke fi at vide fra
fabrikken/importeren...” etc. Hvis man har tid til at skrive regninger til kunden, hvorfor har man sa
ikke ogsa tid til at arbejde for kunden? Som kunde betaler man ikke for snak, beklagelser og
undskyldninger. Vi matte sdledes ultimo februar 2009 betale SMC for at gennemga og godkende
oliefyrsinstallationen, for at vi kunne vere sikre pd, at alt var vel vedrerende denne store
investering (kr. 60.187,30 / 10 dage). Habede vi. Samtidig kunne flere tilkomne defekter udbedres.
Vi havde flere gange oplevet, at sten satte sig fast pa inderside af bremseskiverne foran, hvilket
bevirkede voldsom hgj hylen/larm, parkering i nedspor og afmontering af hjul for at fjerne sten.
Men serviceradgiveren trak pa skuldrene og gjorde ikke videre. Den begyndende svigtende
siderudemotor i hejre sideder var nu sa darlig, at justering og smering ikke leengere gav nogen
bedring. Og den matte skiftes.

Tiden var kommet til det naeste ordineere 45.000 km. servicebesog i marts 2009 (kr. 63.988,18 / 11
dage). Der har i skrivende stund kun undtagelsesvis vaeret mere end 2-3 maneder i treek, hvor
bilen ikke har veeret pa veerksted. Der kom som vanligt ekstra reklamationer til. Vi havde
investeret i en Camp-let teltvogn til vores ture til Italien og Sverige/Norge. I den forbindelse
opdagede vi, at det 13-polede stromstik til det i ovrigt uoriginale Brink traek var forkert tilsluttet.
Hvorfor man i evrigt ikke havde monteret et originalt traek, kunne vi ikke fa svar pa. Vi blev medt
med skuldertreek. Der var kun lige nedterftigt lavet de samme tilslutninger, som i et 7-polet
stromstik. “Sddan plejer man at gore. 13-polet tilslutning skal bestilles 0og betales serskilt...”, lod det lidet
overbevisende fra serviceradgiveren. Vi diskuterede frem og tilbage desangdende. Vores
tdlmodighed begyndte s&a smat at blive udfordret. Slutsedlen viser, at vi har bestilt et 13-polet stik.



Sa skal vi naturligvis ikke ogsa specificere, at det selvfolgelig skal tilsluttes efter Trafikministeriets
Detailforskrifter for keretgjer, som angiver korrekt tilslutning af 13-polede stik. Der er ikke nogen
idé i at bestille et 13-polet stik, hvis det kun tilsluttes som et 7-polet stik. Det er uden mening.
Serviceradgiveren gik fodsleebende med til at fa monteringen lavet korrekt. Og han fik (ligesom
seelgeren vi indgik handlen med) et tilslutningsskema af os, som vi havde printet ud fra internettet,
sa ikke der kunne veaere nogen tvivl. Vi vidste ikke, at vi ville komme til at beskeeftige os meget
mere med dette famese 13-polede stik og en korrekt tilslutning af det. I skrivende stund er det
trods gentagne reklamationer stadig ikke korrekt tilsluttet.

Efter hjemkost fra en varm ferie i Italien reklamerede vi i juni 2009 over, at klimaanleegget
periodisk kunne finde pa at sende varm luft ind i kabinen pa trods af +30 grader uden for, at bilen
var begyndt at bruge kelevand samt at den havde mistet treekkraft — det foltes som om, at den
vejede 500 kg. mere end hidtil. Intet af det var vel normalt? Nu var det ogsa 3 maneder siden, vi
sidst havde veeret pa veerksted med bilen. S& det var vel pa tide at komme afsted igen. Samtidig
kunne vi ogsa fa udbedret en anden tilkommen mindre reklamation over en lostsiddende/raslende
hédndbremse. SMC udskiftede nogle temperaturfelere ved dette veerkstedbesog uden for service i
juli 2009 (kr. 64.091,93 / 12 dage). Som vanligt havde der vaeret mere end 4 ugers ventetid pa en
veerkstedstid. Nu var sommerens varme imidlertid ovre, og vi fik ikke mulighed for at afpreve om
klimaanleegget var i orden. Men det regnede vi med. Vi havde jo faet udfert reparationen hos SMC
som autoriseret Seat veerksted og med Danmarks hejeste timepris. Forbruget af kelevand ”...skulle
vi ikke bekymre os om. Det kan af og til ske. Der skal blot fyldes op igen og keres videre”..., lod det
overbevisende fra serviceradgiveren. Den mistede treekkraft ”...mdtte vi lige se pd senere, ndr vi havde
sorget for at kere noget mere motorvej...”, lod det fra serviceradgiveren. Vi kerte og kerer motorvej
flere gange om ugen. Og vi var da lige vendt hjem fra en ferie til mellem-Italien pa 5.500 km. Hvad
vi ikke indsd, var, at vi (tdlmodige og godtroende) forstegangskebere blev lokket i en faelde. Mere
eller mindre bevidst. Mere eller mindre fordi SMC tilsyneladende er en virksomhed med en usund
kultur, som har lukket sig sammen om sig selv. Og er henfaldet i dorskhed, ladhed, lemfeeldighed,
arrogance og en overdreven, ubegrundet tro pa sig selv. Vi fyldte keleveeske pa og kerte videre.
Gar den, sa gar den, synes man at teenke hos SMC. Og den gik sorme.

August 2009 var tiden kommet til det ordinzere 60.000 km. serviceeftersyn. Og udbedring af nogle
flere tilkomne defekter sdsom venstre sidespejl, der ikke leengere kunne lukke i og op, samt
bagviskeren, der var holdt op med at virke . Der var tilsyneladende s meget at lave pa bilen, at
det hele ikke kunne nas pa samme dag. Sa vi matte af sted igen to gange i september (kr. 70.282,71
/ 15 dage). I oktober matte vi pa veerksted hele tre gange. Forst med en reklamation over det
malerarbejde, der var lavet pa hejre forder marts 2008 (kr. 70.282,71 / 16 dage). Vi var sa smat
begyndt at korrespondere med FDM omkring bilens kvalitet og kvaliteten af servicen — eller rettere
manglerne pa samme. Et besog pa et FDM testcenter resulterede blandt andet i, at vi opdagede det
darlige malerarbejde med mange fremmedlegemer i lakken. Dernzest var bagfjedrene nu sunket sa
meget, at hjulene forsvandt op i skeermen (kr. 70.282,71 / 17 dage). Og endelig reklamerede vi igen
over den mistede traekkraft. Diverse ikke neermere oplyste kontroller blev foretaget, uden at det
hjalp noget (kr. 70.727,09 / 18 dage). Vi blev henvist til at bruge diverse rensemidler til at heelde i
tanken.

December 2009 var det tid til det ordinaere 75.000 km. serviceeftersyn (kr. 73.626,99 / 19 dage). Vi
reklamerede igen over den mistede treekkraft. "Den skal blot have en gang indsugningsrens...” (mod
betaling naturligvis), led det nu selvsikkert fra serviceradgiveren. Og vi fik udbedret endnu en
reklamation over bagrudeviskeren, som slog ud over ruden, nar den kerte. Men den kerte da i det
mindste nu. Vi gentog samtidig vores reklamation over, at bilen forbrugte kelevand. Og nu led det
pludseligt og overraskende fra serviceradgiveren, at det (forbrug af kelevand) ”...har vi ikke oplevet
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for...”. Vi var overraskede over denne udmelding, da det jo tidligere lod, at det (forbruget af
kolevand) ”...skulle vi ikke bekymre os om. Det kan af og til ske. Der skal blot fyldes op igen og keres
videre...”. Men som vanligt var der 4-6 ugers ventetid pa en veerkstedstid hos SMC. Sa vi ville ikke
kunne komme til for ultimo januar. Og i mellem skulle der blot som vanligt ”...fyldes op igen og
kares videre...”.

Bilen begynder at falde fra hinanden

»Tanken bag de 13 SMC-Biler forretninger og placeringerne i hele landet var — og er — at satte nye
standarder for salg og service til danske bilejere. [...] De 13 SMC-Biler forretninger har en feelles identitet
bygget pad veerdier som kvalitet, sikkerhed og tryghed. Ud fra disse veerdier arbejder de ca. 850 medarbejdere
dagligt for at sikre et knivskarpt lokalt fokus pd den gode kundeoplevelse.«

Semler Gruppen A/Si "SMC-Biler A/S”
Praesentation af detail divisionen SMC-Biler A/S pa www.semler.dk
http://www.semler.dk/dk/Semler-DK/Forretningsomrader/Detail-virksomheder/, 14.07.2011

Ultimo januar 2010 var det sa tid til at trykprove kelesystemet - uden at finde anomalier (kr.
76.378,12 / 20 dage). Og for én gangs skyld kunne vi fa en ny tid til flere underspgelser kun én uge
senere pga. et afbud. Eller maske pga. at der for en gangs skyld ikke var s& mange sygemeldinger
hos SMC som vanligt. I mellemtiden tog vi til det autoriserede Webasto vaerksted Dansk Auto El i
Risskov for at fa tjekket, om oliefyrsinstallationen skulle veere uteet (kr. 76.696,87 / 21 dage). Der
blev kun opkreaevet kr. 318,75 inkl. moms for en komplet gennemgang inkl. trykprovning af
installationen. Hvorfor kan de leve af at arbejde til sa rimelige priser, nar SMC ikke kan? Og der
blev heller ikke da fundet anomalier. Serviceradgiveren hos SMC beskrev for os, hvorledes man
kunne fejlfinde et eventuelt uteet topstykke, som han nu havde rettet sin mistanke imod. Man
skulle seette kolesystemet under tryk natten over. Herefter skulle man lyse ind forskellige steder
morgenen efter og se efter fugt. Men pa trods af dette sa holdt serviceradgiveren fast i, at vi lige
forst skulle forsege os med at skifte udstedningskeleren (mod delvis betaling). Det hjalp heller
ikke, og vi matte vente 8 uger pa den naeste veerkstedstid ultimo marts. Imens fortsatte vi troligt
med at genopfylde kelevaeske med jeevne mellemrum. Da vi endelig fik tid pa veerkstedet kunne
SMC meddele, at topstykket matte skiftes. Og der blev stadig ikke lavet nogen fejlsogning (kr.
80.345,18 / 23 dage). Der var nu ogsa kun gaet trekvart ar, siden vi forste gang reklamerede over
vandforbrug (juni 2009). Og pa vores hgjlydte undren over, hvorfor vi selv delvist skulle betale for
dette, lod det fra serviceradgiveren, at "Der er ikke registreret noget i systemet om reklamationen...”.
"Du har selvfolgelig lavet en note, da vi reklamerede over det?”, replicerede vi. ”"Systemet navner ikke
noget og det er det, der teller...”, lod det fra serviceradgiveren. Det kan synes som om, at man hos
SMC aktivt arbejder pa at holde kunder hen i den tro, at ubehagelige og omkostningsfulde
reklamationer gar over af sig selv? Eller sa det kan lykkes at torre hele eller dele af regningen af pa
en (tdlmodig og godtroende) kunde? Og det kan synes som om, at fejlsegning og fejlfinding hos
SMC bestar i to ting: Kere en kort tur. Herefter udleese fejlkoder med diagnosticeringscomputeren.
Giver intet af det anledning til mistanker om fejl eller defekter, s starter man blot med at udskifte
dele fra en ende af. Og gerne dyre dele. Skal det forstds som kompetent, kvalificeret og autoriseret
service, der er over kr. 900,- veerd i timen?

I april 2010 matte vi endnu engang pa veerkstedet for at fa renset kolesystemets
ekspansionsbeholder for olierester. Hvorfor der var kommet olie i kelesystemet, kunne vi ikke fa
en forklaring pa (kr. 80.345,18 / 24 dage). Turde vi nu habe p4, at alle storre og mindre problemer
med denne “agte Volkswagen kvalitet” var passé? Nej, langt fra. Bilen begyndte nu at lave
voldsomme, hostende, rystende starter med ryk i hele bilen og gra/sort rog ud af udstedningen.



Men vi blev holdt hen af serviceradgiveren med, at vi blot skulle fortseette med at komme diverse
rensemidler i tanken. Og gearkassen var lebende blevet ringere og ringere at kere med. Det var nu
som at kere i traktor eller radiobil under start/stop kersel og bykersel.

Juli 2010 var det tid til det ordineere 90.000 km. eftersyn (kr. 92.378,11 / 25 dage). Og vi gentog
igen-igen-igen vores reklamation over gearkassen. Det kan ikke vaere meningen, at en sakaldt
“revolutionerende dobbeltkoblingsgearkasse” med "silkeblode og lynhurtige gearskift”, der er veesentligt
dyrere i bade indkeb og servicering end en traditionel gearkasse, til- og udkobler darligere end
selv en darligt betjent manuel gearkasse. Servicerddgiveren sagde nu, at hvis vi lavede et ekstra
serviceeftersyn (mod betaling naturligvis) med olieskift mv. pa gearkassen, sa ville det altsammen
forsvinde. Det havde han selv leert pa kursus hos Seat importeren, som i gvrigt er en del af samme
koncern som SMC. Og sa ma det jo passe. Seat importeren er vel den, der indenfor landets graenser
ved mest/burde vide mest om Seat biler. Vi blev ogsa meddelt, at bagbremserne treengte til
udskiftning, hvilket undrede os. Normalt er det forbremserne, der forst skal udskiftes. Men vi
kunne ikke fa lov at se de efter sigende nedslidte bremser. ”"Delene er allerede kasseret...”, lad det fra
serviceradgiveren. Vi var nu sa treette af, at bilen trak til siden, at vi bad om at fa udmalt og sporet
styrtojet. “"Det er udover garanti. Det skulle der have veret reklameret for tidligere...”, lod det fra
serviceradgiveren. "Det gjorde vi 0gsd 0g har gjort gentagne gange siden, men det er jo konsekvent blevet
afvist...”, replicerede vi. "Jamen, si er det jo fordi, at der ikke er noget galt. Hvis en reklamation afvises, er
det fordi, at der ikke er noget galt...”, lod det fra serviceradgiveren. Som udmalingsrapporten
efterfolgende viste, sd havde vi ret i vores reklamation. Ikke desto mindre blev vi faktureret
alligevel. Efterfolgende opdagede vi, at et gevind til en hjulbolt i venstre baghjulleje var edelagt.
Der var tydeligvis brugt el- eller trykluftveerktej til at presse en bolt skeevt i. Vi diskuterede noget
om dette med serviceddgiveren. “Reparationer pd veerkstedet foregir pd kundens regning og risiko...”,
lod det fra serviceradgiveren. Men vores tdlmodighed var nu for alvor ved at blive udfordret. Og
vi holdt fast i, at vi ikke ville tage ansvar for noget, der er uden for vores indflydelse.
Serviceradgiveren gik fodsleebende med til at bekoste udskiftning af hjullejet. Og vi fik lov til at
komme pa veerksted endnu engang (kr. 92.378,11 / 26 dage). Vi har i evrigt siden da rykket for et
skema over, hvilke kontroller og arbejder der blev udfert pa bilen ved det ordinzere 90.000 km.
serviceeftersyn. Men i skrivende stund er det stadig ikke modtaget. Det var ifelge
serviceradgiveren noget med et ”...system, der er gdet ned...”.

August 2010 fik vi et brev fra Seat/Skandinavisk Motor Co. angaende kontrol af stelforbindelse til
varmeelementet. Det forlod blandt andet ”...er risiko for, at stelkablet til ekstravarmens elektriske
varmeelement ikke er spandt ordentligt fast...”. Det ville altsd sige, at varmeapparatet faktisk
indeholder et elektrisk varmelegeme. Serviceradgiveren havde ellers pa vores spergsmal i
forbindelse med den darlige ydelse fra oliefyret og den mulige eksistens af et elektrisk
varmelegeme i varmeapparatet heevdet, at ”...har vi ikke hort om...”, ”...det er ikke muligt at finde ud
af...”, ”...det vil tage tid...”, ”...det kan jeg ikke lige sli op i systemet...”, ”...det kan man ikke fd at vide fra
fabrikken/importeren...” etc. Men sa fik vi lov til at tage pa veerksted igen i september 2010 (kr.
93.749,61 / 27 dage). Det faldt sa sammen med, at vi kunne gentage vores reklamation over
klimaanleegget, som kunne finde pa at sende varme ind i kabinen selv ved hgje
sommertemperaturer. Det lod efterhanden ikke leengere sa overraskende fra serviceradgiveren, at
”...da garantien er udlobet, er der kun reklamationsret over de to temperaturfolere, der blev skiftet sidst...”.
"Vi har ikke reklameret over, at der er nogle temperaturfolere, der ikke fungerer. Vi har reklameret over, at et
klimaanleeg ikke fungerer...”, replicerede vi. “Importeren og fabrikken vil ikke gd med til andet...”, lod
det fra serviceradgiveren. "Vi har ikke kobt bil hos nogen importor eller fabrik. Vi har kebt bil hos
SMC...”, replicerede vi. Servicerddgiveren trak pa skuldrene og gik vaek. Der blev séledes skiftet
de to samme temperaturfelere som sidst, hvilket (naturligvis) ikke hjalp. Ved samme lejlighed fik



vi igen-igen-igen udskiftet endnu en dyrt indkebt kromliste, der viste sig at veere (nu ma laeseren
kunne geette det) billigt plastik. Den var ved at falde af forkofangeren. Vi gentog vores reklamation
over de larmende originale 17" hjul. Det var nu blevet s& greelt, at hele bilen rungede og hylede.
En mekaniker konstaterede, at deekkene var blevet savtakkede og at ”...det er et generelt problem
med de deek”. De havde kun kert 18.000 km., og vi havde byttet rundt pa for- og baghjul for hver
5.000 km. som anbefalet af serviceradgiveren samt kort med foreskrevet deektryk. Men desuagtet —
og desuagtet, at vi havde reklameret over det fra starten af - s& kunne vi ikke fa andet ud af
serviceradgiveren end fire tarvelige 16" afmonteringsdaek uden feelge i bytte.

Den fortsatte reklamation over den “revolutionerende dobbeltkoblingsgearkasse”, der langtfra skiftede
gear ”silkeblodt og lynhurtigt” kunne vi stadig ikke komme igennem med. Og vores fortsatte
reklamation over de hostende, rystende og nermest eksplosive starter med gra/sort reg ud af
udstedningen blev som vanligt afvist med, at vi blot skulle (fortseette med at) heelde diverse
rensemidler i tanken. Vi havde troligt brugt bade servicerens ved hver 15.000 km. og diesel additiv
i hver eneste tankfuld diesel siden topstykket blev skiftet foraret 2009 — men uden bedring. Vi
skulle ogsa have lavet anheengerstikket ved samme lejlighed. Vi havde faet revet det uteet af en
vildfaren wire pa en trailer. Vi bad serviceradgiveren udskifte det til et identisk stik og det lod
skrasikkert ”...det kan man ikke fd. Der skal 0gsd skiftes styreboks og ledningsnet, og det bliver dyrt, hvis
man overhovedet kan fi stumperne...”. N, ja, det ma jo passe, ndr nu denne serviceradgiver er
”...specialuddannet til at yde dig den bedste rdadgivning”. Sa pa serviceradgiverens opfordring kebte vi
et lost stik i en campingforretning, som herefter blev monteret. Men det viste sig ikke at virke
efterfolgende. Der var ingen streom i. Vi kunne ikke fa lys i lygterne pa hverken vores Camp-let
eller nogen af de lejetrailere, vi testede det med. Og stikket passede i ovrigt ikke pa den
oprindelige monteringsplade og i den oprindelige gummipakning. Det var blot forsegt teetnet med
storre meengder kit og silikone. Vi stod og skulle pa efterarsferie til Italien og bad om at fa det lavet
hurtigt. ”Vi har ikke tid for om 4 uger...”, lod det fra serviceradgiveren. "Jamen, I har ikke monteret det
korrekt, og vi er pd vej pd ferie og skal bruge det?”. ”"Beklager, det md vi se pd, ndr I vender tilbage...”, lod
det fra serviceradgiveren. For at kunne komme pa vores planlagte ferie matte vi saledes soge
hjeelp, rad og vejledning andre steder. Vores tillid til og talmodighed med SMC var pa retur. “I har
holdt ud leenge...”, vil den sympatiserende leeser nok teenke.

Forst segte vi pa ”"Brink” pa Google, da treekket er et uoriginalt treek af meerket Brink — uvist af
hvilke arsager — vi har aldrig kunnet fa svar derpa. Vi fandt ud af, at Brink er ejet af Thule, og de
har et salgskontor for netop Brink anheengertraek i Fensmark ved Holmegaard. Vi ringede til dem
og fik fat i en sod dame ved navn Grethe. Hun fik forklaret historien og undrede sig over, hvorfor
SMC ikke selv kunne finde ud af at ringe og bestille reservedele.”Vi sender jeevnligt reservedele og
hele anhaengertrak til SMC...”, forklarede Grethe. Hun undrede sig seerligt over, hvorfor SMC'’s
serviceradgiver ogsa ville udskifte ledningsnet og styreboks, nar det kun var stikket, der var gaet i
stykker. Hun fik typenummeret pa vores anheengertraeek og et par dage senere fik vi et nyt stik
magen til det oprindelige sammen med en faktura pa kr. 250,- alt inkl. Sikke en nem, ubesveeret og
tillidsfuld service at blive ydet. Det var vi ikke vant til. Vi tog herefter til Carepoint, et autoriseret
VW veerksted startet af udbrydere fra SMC, som mener, at VW salg og service kan gores bedre og
billigere. Stikket blev tilsluttet korrekt, men det blev konstateret, at der aldrig var trukket ledning
til teendingsstrem til ben 10 iht. Trafikministeriets Detailforskrifter for keretgjer, som angiver
korrekt tilslutning af 13-polede stik. Ben 10 bruges blandt andet som ladeledning til keleskabe i
campingvogne. Men nu var der i det mindste strom til lys mv. i et korrekt monteret stik af den
korrekte type (kr. 94.362,92 / 28 dage).

Vi tog samtidig forbi B-K Auto i Risskov inden ferien. De er efter sigende eksperter i
automatgearkasser. Og sikke en service her at fa lov at komme med ud at testkere og fejlfinde med
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en mekaniker, som tegner og forteeller under turen omkring DSG gearkassen — og de problemer,
der er med den. Det blev konstateret, at gearkassen ikke korte, som den skulle, og at der muligvis
var visse problemer under opsejling uden at symptomerne pegede klart i én retning. Det kunne
veere svinghjul, kobling og/eller styreenhed. Gearkassen blev grundjusteret, hvilket er en felsom
proces, som de ferreste mekanikere tager sig ordentlig tid til ifelge B-K Auto (kr. 95.371,05 / 29
dage). Og den korte da ogsa meerkbart bedre efterfolgende — i en uges tid.

Vi var nu klar til at kere pa ferie. Troede vi. Bilen begyndte nu nemlig at spilde kelevand. Og vi
fandt en leek ved en slange til oliefyret. Webasto veerkstedet Dansk Auto El i Risskov udbedrede
dette hurtigt og for os omkostningsfrit, men opdagede samtidig at en keleslange til motoren sad og
gned op ad motorblokken og var tyndslidt (kr. 95.371,05 / 30 dage). Pyha, tak til Dansk Auto EL
Havde veeret treels, om den var sprunget leek under ferien. Sa serme om ikke vi lige kunne na
endnu et besgg pa veerkstedet hos SMC, inden en leenge tiltreengt efterarsferie. "Garantien er udlobet
0g kulance gives ikke...”, lod det fra serviceradgiveren. "Men der er jo tale om fejlmontering eller
fejlkonstruktion. En keleslange md da ikke sidde siledes, at den kan gnide op ad andre dele og blive slidt
igennem...”, replicerede vi. "Det er kundens risiko...”, lod det fra serviceradgiveren (kr. 97.867,55 / 31
dage). Sikke en pris for udskiftning af et par gummislanger.

Vi kunne nu kere pa ferie, men vi var naet dertil, hvor vi ikke leengere troede pa, at der ikke ville
komme flere alvorlige problemer med bilen. Og der skulle da heller ikke ga sa leenge, for de neeste
problemer meldte sig...

Bilen falder fra hinanden

»Samarbejdet mellem vores tekniske afdeling og Volkswagen Group betyder, at vi rdder over nogle af verdens
dygtigste ingeniorer og mest sublime testfaciliteter. Det er med til at sikre, at vi ndr vores mil om at blive det
mindst almindelige 0g det mest sporty bilmeerke.«

Direkter Jesper Stoltenberg-Mathiesen, Seat
Preesentation af forretningsomradet SEAT pa www.semler.dk
http://www.semler.dk/dk/Semler-DK/Forretningsomrader/Import-virksomheder/Seat/, 14.07.2011

Turen ned til Piemonte gik fint, sa leenge vi ikke skulle kere start/stop og by-kersel. Sa var der
nemlig den sadvanlige rykken, hoppen, smakken fra den  “revolutionerende
dobbeltkoblingsgearkasse” med de “silkeblode og lynhurtige” gearskift. Men det meste af sddan en tur
er jo pa motor- og landevej. Og der gar det som regel taleligt. Det gik ogsa fint, sa leenge vi ikke
skulle starte bilen. Det lod og foltes forkert i en grad, sa en gammel lastbilchauffer som Anders
med stor keerlighed til dieselmotorer fik gasehud. Host, ryk, eksplosion, gra/sort rog ud af
udstedningen. Under ferien dernede begyndte bilen imidlertid ogsa at lave nogle underlige
vibrationer og rystelser. Neermest som hvis man kerer over en masse smasten eller ujeevn asfalt i
god fart. Det var veerst, nar den skulle accelerere eller sejtreekke. Og det blev stot og roligt veerre
og veerre. Pa vejen hjem kunne bilen ikke engang holde fart op ad bakker med fartpiloten slet til.
Motoren satte simpelthen ud. Vi matte lade bilen tabe fart op ad bakker og holde omdrejningerne.
Og undga at overhale lastbiler. Det var en lang fredag nat pa vej hjem fra Italien. Treels made at
ende en ellers god ferie pa. Men det var ikke forste gang, at bilen var den primeere arsag til
aflyste/afbrudte ferier, kundebesog mv.

Straks hjemkommet ultimo oktober 2010 reklamerede vi over motorudsaetninger til SMC. Og vi fik
en tid 5 uger senere den 25. november 2010. Intet nyt under solen i den sammenheeng. Efter
korrespondance med Bosch i Risskov og andre varksteder blev vores mistanke rettet mod
dyserne. Det ville kunne forklare de gennem lang tid eksplosive, hostende starter. Og det ville
kunne forklare motorudsaetningerne. SMC ville blot rense dyserne og seette dem i igen. Herunder
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skifte ledningsnet og pakningsseaet. “Sddan plejer man at gore...”, forklarede serviceradgiveren. Men
vi havde efterhanden leert at tage SMC’s ord og lofter med et eller flere gran salt, hvorfor vi
insisterede pa, at dyserne skulle testes hos Bosch. Bosch ejer omegnens eneste testbeenk. Og er i
ovrigt producent af de pageeldende dyser. ”"Det vil hverken importer, fabrik eller SMC medvirke til...”,
lod det fra serviceradgiveren. "Vi har stadig ikke kebt bil hos nogen importer eller pi nogen fabrik. Og vi
er efterhdnden vant til, at SMC ikke vil seerligt meget, som kreever noget eller koster noget...”, var vores
opgivende replik. Det blev aftalt, at vi hentede dyserne, nar serviceradgiveren ringede og
meddelte, at de var taget ud. Samtidig blev der udfert det ordinzere 105.000 km. service. Og endnu
engang matte vi reklamere over stikket til anhaengertraekket, hvor der for ferien blev reklameret
over manglende tendingsstrom i ben 10. Der skulle ogsad skiftes batteri, da det gamle ifelge
serviceradgiveren var defekt. Intet veerkstedsbesgg hos SMC uden ekstra tilkomne reparationer.
Veerkstedsbesoget skulle vise sig at tage 4 uger (kr. 105.021,06 / 60 dage)...

Starten var nu gaet til det, der skulle ende som en absurd farce. "Det har lenge veeret en absurd
farce...”, vil den sympatiserende leeser méaske teenke. “Ja, men man skal altid veere taknemmelig for at fi
lov til at ove sig i at veere tidlmodig og ikke blive sur og gal...”, kan vi replicere med. Vi var dog ved at
blive temmeligt sure pa dette tidspunkt — smasure havde vi veeret leenge. Det burde ikke veere
muligt i moderne tider at opleve sadan et forlob som kunde i en virksomhed i et abent, oplyst
samfund.

Den 25. november 2010 hentede vi dyserne hos SMC i Hgjbjerg i en bil lant af familien. Og vi kerte
dem til Bosch i Risskov. Dagen efter var dommen klar. Dyserne var sa ringe, at testbeenken matte
afbryde testen. Testen kunne ikke gennemfores, da dyserne ikke reagerede pa signaler fra
motorstyringen (kr. 106.671,66 / 60 dage). Vi bad serviceradgiveren hos SMC stoppe alle
reparationer pa bilen, ga i teenkeboks, veere kreativ og vende tilbage med et forslag til en endelig
losning pa disse gennem 3 ar fortsatte problemer med den "agte Volkswagen kvalitet”. Som f. eks. et
knaldtilbud pa en ny bil. Herefter skete der ikke yderligere i 2 uger. Ikke en lyd fra SMC. Ikke ét
eneste pip. Man svigtes altsa ikke kun af SMC. Man lades ogsa i stikken af SMC. Hvis vi i vores
arbejde lod hant om vores kunder pa en siddan made, sa ville vi for leengst have mattet dreje
neglen om og lukke biksen.

For at beskytte vores (darlige) investering mod yderligere tab — og for at fa den bil tilbage, som vi
stadig betalte afdrag pa - matte vi derfor bede om et tilbud pa nye dyser. Og vi spurgte forsigtigt
om kulance. "Der er ikke noget at hente pd den almindelige kulanceforesporgsel, men vi vil yde 30% i dette
tilfeelde pd dele og lon...”, lad det fra serviceradgiveren. “Nej, vi har jo aldrig fiet bare delvis kulance
bortset fra pd udstedningskeleren og topstykket, som burde have veret en garantireparation”, teenkte vi
opgivende. Og 30% rabat. Jubii. Man er vist ikke klar over hos SMC, at selvom man yder 30%
rabat, sa er man kun knapt pa niveau med normalprisen hos bade byens andet autoriserede VW
veerksted og byens andet autoriserede Seat veerksted. Vi bad om, at SMC bekostede testen af de
nye dyser inden montering, saledes at vi havde papir pa, at de var i orden inden montering. "Vi
har ikke mulighed for at betale for testen af dyserne da man ikke tester nye dyser...”, lod det fra
serviceradgiveren. "Vi kan lave den aftale, at vi serger for at fd dem testet - og hvis de lever op til de
fastsatte normer, betaler vi for testen - og ellers betaler SMC for testen...”, forsogte vi os med. "Seat vil
ikke betale for en siddan uanset udfaldet. Der er jo 2 drs garanti pd dem, sd hvis de ikke virker er det jo en
garantisag...”, lod det fra serviceradgiveren. Vi var noget til grin, da vi 14.12.2010 hentede de nye
dyser hos SMC i Hejbjerg for at kere dem til test hos Bosch i Risskov. "Kun idioter tester nye dyser”,
syntes der at st skrevet i SMC medarbejdernes hanlige smil. Smilene ma have stivnet dagen efter
den 15.12.2010, hvor vi kunne meddele, at dyserne ikke levede op til de fastsatte normer, hvad
angar dosering og reaktionstid (kr. 108.171,66 / 60 dage). Men vi blev ikke medt af et ”...det var vel
nok godt, at I insisterede pd at teste dem, si vi opdagede, at de ikke var i orden...”. Man teenker jo ellers pa
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biler 24 timer i degnet hos SMC. Eller er det snarere penge, man teenker pa? Bosch undrede sig i
ovrigt over, hvorfor dyserne havde andre partnumre og andre normer end de oprindelige og
originale dyser. Dette var ifelge Bosch usaedvanligt, nar der er tale om den samme motor. Pa vores
anmodning om, at det blev underseogt og be- eller afkreeftet, hvorvidt det var de korrekte
pumpedyseenheder eller ej, blev der som vanligt af serviceradgiveren snakket uden om i form af
”...har vi ikke hort om...”, ”...det er ikke muligt at finde ud af...”, ”...det vil tage tid...”, ”...det kan jeg
ikke lige sld op i systemet...”, ”...det kan man ikke fd at vide fra fabrikken/importeren...” etc. Man leegger
penge for en vare og en ydelse hos SMC, men man kan ikke f& at vide, om man nu ogsa far den
korrekte vare og ydelse. Det er jo naesten en gammel osteuropaeisk holdning til det at drive
forretning. Vi gentog vores opfordring til, at SMC gik i teenkeboks og kom med en endelig losning
pa hele denne efterhanden arelange og tilsyneladende aldrig-endende sag. Men opfordringen blev
igen ignoreret i tavshed. Nu bad SMC os selv kebe nye dyser hos Bosch, hvoraf SMC ville betale
de 30% som oprindeligt lovet. Sikke et storsind. Og sikke en gavmildhed. Det skulle vise sig, at
SMC efterfolgende ville bruge dette til at afvise reklamationer angaende dyserne. Endda selvom
det senere skulle vise sig, at SMCs manglende udbedringer af en olieleekage skulle blive den
direkte arsag til, at dyserne efter kun 2 maneder ville vise sig defekte. SMC fandt ved den
efterfolgende montering af nye dyser efter sigende nemlig ud af, at hgjtrykspumpen var uteet og
leekkede smoreolie i breendstoffet, hvorfor den blev skiftet (mod betaling). Breendstoffiltret var
tilstoppet med smereolie. Og da pumpedyseenheder ikke kan tale smoreolie — de begynder at ga
treegt — har det gjensynligt veeret en medvirkende faktor til, at dyserne til sidst var i en sa darlig
stand, at de ikke engang kunne testes. Men qua den darlige breendstofekonomi har de
sandsynligvis veeret defekte fra starten.

Bosch leverede nye dyser importeret fra Tyskland pa kun et par dage inkl. en testrapport, der
viste, at de var i orden og levede op til geldende normer (kr. 121.565,96 / 60 dage). SMC
monterede dem, og vi athentede bilen den 23.12.2011 og kerte pa juleferie ved Vesterhavet. Og vi
havde brug for ferie. Det er tids- og energikraevende at vere kunde hos SMC. Og nu MATTE alle
disse problemer med den "agte Volkswagen kvalitet” — og med SMC - da veere ovre. Neeh, langt fra.
De var kun godt i gang. Vi kunne starte med at konstatere, at der nu var teendingsstrem i ben 10.
Men til gengeeld var der nu ikke leengere konstantstrem i ben 9. Suk.

Vores gkonomi var sa anstrengt af de fortsatte reparationer, at vi ikke sa anden udvej end at bede
Seat/Semler Bilfinans, hvor vi havde finansieret bilen, forhgje lanet med kr. 25.000,-. Meldingen
kom prompte fra Seat/Semler Bilfinans: ”...vores koncept er ikke lavet sdledes, at der er mulighed for
dette...”. ”Sd md I lave konceptet om eller fravige fra konceptet i det her tilfelde. Det er jer, der har solgt os
en bil og ydet en service, der neermest kan betegnes som det modsatte af det, I har givet lofter om...”,
forsogte vi os med. “"Desvaerre, beklager...”, lad det fra Seat/Semler Bilfinans. Vi var dermed henvist
til at indfri lanet med et bankldn med de bankgebyrer og gebyrer for fornyet tinglysning af pant,
som det kraevede (kr. 129.125,05 / 60 dage). Man svigtes ikke kun af Seat/Semler/SMC. Man lades
heller ikke kun i stikken af Seat/Semler/SMC. Man jokkes godt og grundigt pa af Seat/Semler/SMC.

For en stund kerte bilen bedre end nogensinde. Og den foltes 500 kg. lettere. Gearkassen skiftede
vaesentligt bedre gear. Og den gik helt ned til 11-1200 omdrejninger, for den gearede ned. Det
havde den aldrig gjort for. Motoren havde altsa tilsyneladende faet mere moment. Og den startede
og lod bedre. Breendstofekonomien var veesentligt forbedret — faktisk ca. 100 km. mere pr.
tankfuld. Og tankeveekkende nok havde den nu samme raekkevidde som den tilsyneladende
mindre problematiske lanebil, vi havde i 2007. Men kun for en stund. Primo februar 2011 var
tingene tilbage ved det gamle. Gearkassen gav rykkende, hoppende starter i en grad, sa man ved
start/stop kersel skulle sorge for at holde ekstraordineer god afstand til forankerende for ikke at
hoppe ind i dem. Ved start skulle man serge for at slippe bremsen, ignorere de dyttende biler
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bagved og vente 3-5 sekunder, for man forsigtigt begyndte at kore. I 1.-3. gear skulle man sorge for
at skifte gear manuelt. Og man skulle undga at komme under 15-1600 omdrejninger og sejtraekke,
da undervognen sa begyndte at vibrere og ryste. Gearkassen smeekkede og larmede ved bade
igangseetning/tilkobling og nedbremsning/udkobling i en grad, s& de sma har i nakken rejste sig.
Olieforbruget var oget betragteligt. Efter et hejlydt knald ved en motorstart var starterne igen
hostende, rykkende og eksplosive med gra/sort rog ud af udstedningen. Bilen begyndte at lave,
hvad der mindede om sma motorudsaetninger ved acceleration og sejtreekning. Sma vibrationer og
rystelser i hele bilen. Ngjagtig som det begyndte i Italien.

Primo februar 2011 reklamerede vi til SMC. Og som en stor og gleedelig overraskelse kunne vi fa
en tid en halv time til provekersel en uge efter (kr. 129.202,24 / 61 dage). Vi gentog endnu engang
vores opfordring til, at SMC gik i teenkeboks og fandt en endelig losning pa sagen, men
opfordringen blev som vanligt forbigaet i tavshed. Efter provekerslen lod det fra
serviceradgiveren, at “Svinghjulet er defekt og bor skiftes...”. "Det undrer os ikke. Den har altid kort
sddan, og vi har reklameret over det gentagne gange fra starten af, men vi er jo blevet holdt hen med, at
gearkassen lige skulle keres til, utallige grundjusteringer, ekstra service og olieskift...”, replicerede vi.
"Der er ikke registreret noget i systemet om reklamationen...”, lad standardsvaret fra serviceradgiveren.
"Du har selvfolgelig lavet en note, da vi reklamerede over det?”, replicerede vi. ”“Systemet navner ikke
noget, og det er det, der teller...”, lod det fra serviceradgiveren. Den saedvanlige gamle sang. "Hvad
med motorudseetningerne?”, spurgte vi. “Dem har mekanikeren ikke naevnt noget om, si det er der ikke
noget af...”, replicerede serviceradgiveren. "Hvordan kan I vide det, ndir I ikke har testet for det? I har jo
ikke haft computeren sat til og udleest veerdier for cylinderne?”, replicerede vi. "Det er ikke nodvendigt.
Det er svinghjulet. Det er vi overbevist om...”, lod det fra serviceradgiveren. Nuvel, vi var ikke uenige
i, at der var et eller andet galt med transmissionen og/eller gearkassen. Det havde vi jo reklameret
over siden 2007. Men pa daverende tidspunkt havde vi opnaet en stor erfaring med at kore i den
defekte bil. Og vi kunne sagtens meerke forskel pa, hvornar der var anomalier fra transmissionen.
Og hvornar anomalierne snarere kom fra motoren i form af motorudsaetninger. Men det var
selvfolgelig mest fordelagtigt for SMC at smyge sig udenom en reklamation over det arbejde, der
lige var lavet en maned tidligere. Og i stedet lave en dyr udskiftning af svinghjul uden for garanti.

Vi havde faet nok nu af SMC. Og tog i stedet til B-K Auto i Risskov for at fa en vurdering af
svinghjul/ikke-svinghjul og/eller motorudseetninger/ikke-motorudseetninger (kr. 129.840,70 / 62
dage). Allerede i tomgang kunne B-K Auto se, at den ene cylinder overkompenserede for tryktab
med helt op til de maksimum 3 mg/slag. Erfaringsmeessigt kan man ifelge bade B-K Auto i Risskov
og Bosch i Risskov allerede ved en kompensering pa 1-1,5 mg/slag begynde at meerke
motorudsetninger i form af sma rystelser og vibrationer ved acceleration og sejtraek. Vi besluttede
os nu for at tage sagen i egne haender. SMC havde mistet al troveerdighed og vores tillid var
selvfelgelig veek. Vi anskaffede os VCDS og lavede selv en maling af tomgangsudglatningen, som
bekraeftede B-K Auto’s malinger (kr. 132.832,70 / 62 dage). Men hvor er det dog en falliterkleering
fra det autoriserede veerksteds side, at kunden selv er nedt til at seette sig ind i bilens teknik og
mekanik. Seerligt nar det autoriserede veerksted opkraever, hvad der i andre brancher svarer til en
ekspert timelon.
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Afvigelsesmangder
25.02.2011
(for rens, test, skift af pakningssaet/straekbolte 04.03.2011 hos Bosch, Risskov)

/\/VV\/\/\A/\/V\/\NW\/WW\/V\N\/\/\/

2~~~

===|ndspr, cyl,1 ====Indspr, cyl,2 Indspr, cyl,3  ===Indspr, cyl,4

Vi gav nu SMC den sidste chance. Og bad SMC om at tage imod denne reklamation og fa udbedret
den uteette dyse. Den seedvanlige serviceradgiver var sygemeldt, sa vi rettede henvendelsen til den
vikarierende kollega, som forvirret og med svirrende ojne meddelte, at ”...vil ikke blandes ind i
sagen, vil ikke blandes ind i noget...”. Sikke en holdning at have til sit arbejde. Man vil gerne ga pa
arbejde og fa lon for det, men man vil ikke blandes ind i sit arbejde. Og man vil ikke hjeelpe en
kunde (i ned). Det lykkes dog pa vores insisteren at fa aftalt en tid kun en uge senere den
01.03.2011. Det var tredje gang pa mere end 3 ar, at vi ikke skulle vente 4-6 uger pa en
veerkstedstid. Men eventuel spirende optimisme blev hurtigt sldet ned. Dagen for
veerkstedsbesgget ringede en grov og i-munden-talende veerkferer sidst pa eftermiddagen. Han
aflyste veerkstedsbesoget med henvisning til, at vi ikke havde betalt regningen fra det 4 uger lange
veerkstedsbesog for jul. "Nej, vi har jo en aftale med serviceridgiveren om, at han skal sende os en
kreditnota pd returnering af et dysepakningsseet, som vi skal modregne i fakturaen, for vi betaler. Og vi har
rykket for kreditnotaen i mere end en mined. Vi har endda aftalen pd skrift.”, replicerede vi. "Han er
sygemeldt, si det er underordnet...”, brovtede veerkfereren. "Synes du ikke, at det er problematisk, at
SMC hermed afviser at behandle en klokkeklar og dokumenteret reklamation - saerligt i lyset af denne lange
sag?”, replicerede vi. "Nej, sddan er reglerne...”, brovtede veerkfereren. ”"Synes du ikke, at SMC forst
0g fremmest burde hjeelpe en god kunde i nod 0g si bagefter bekymre sig om afregning? En kunde, der har
lagt store summer med dejlige penge hos SMC gennem mere end 3 dr og som altid har betalt sine regninger
til tiden? Ogsd de mange regninger, som aldrig burde have varet udstedt?”, replicerede vi. "Nej, jeg
betragter veerkstedstiden i morgen som aflyst, og I er ikke velkomne fremover pd veerkstedet...”, brovtede
vaerkforeren og lagde pa. SMC arrogancen for fuld udblesning. Man svigtes ikke kun af
Seat/Semler/SMC. Man lades ikke kun i stikken af Seat/Semler/SMC. Man jokkes ikke kun godt og
grundigt pa af Seat/Semler/SMC. Seat/Semler/SMC bruger mafiametoder.

Vi var dermed henvist til at soge udbedring af reklamationen hos Bosch i Risskov. Og regningen
for dette modregnede vi efterfolgende i SMC’s faktura (kr. 137.623,89 / 63 dage). Vi havde faet nok.
Som i NOK. “Det var pd tide...”, vil den sympatiserende leeser sikkert teenke. Bosch skiftede
pakningsseet og straekbolte. Og efterfolgende var motorudseetningerne veek. Der foltes ikke
leengere nogen vibrationer og rystelser — udover de seedvanlige fra transmissionen. Og en maling
af tomgangsudglatningen viste nu ogsa et paent og normalt sprejtebillede.
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Afvigelsesmangder
30.03.2011
(efter rens, test, skift af pakningssaet/straekbolte 04.03.2011 hos Bosch, Risskov)

===Indspr, cyl,1 =Indspr, cyl,2 Indspr, cyl,3 =Indspr, cyl,4

Var det hele s overstaet nu? Nej, det slutter tilsyneladende aldrig. Bosch ultralydsrensede og
testede dyserne pa vores anmodning, nu de alligevel var ude. Og dyserne havde taget skade. De
kunne her kun 2 maneder efter, at de forud for monteringen var blevet testet og fundet i orden,
ikke leengere leve op til normerne for dosering og reaktionstid. Og arsagen var manglende
udbedring af den olieleekage, som gjensynligt havde veeret medvirkende og udlesende faktor til de
oprindelige dysers undergang. Breendstoffiltret var igen stoppet til med smereolie. Og dyser som
har veeret udsat for smereolie er uden for garanti og reklamation. Det er nemlig ikke meningen, at
der skal veere smeoreolie i braendstofsystemet. SMC havde altsa ikke udbedret den interne
olieleekage. Og ikke nok med det, sa kunne Bosch ogsa konstatere en udvendig olieleekage, som
havde tilsvinet tandremmen i en grad, s& der kun var to muligheder: Udskifte tandremmen eller
kore bilen i garage. En olietilsvinet tandrem vil fer eller siden opleses og springe. Og vi havde ikke
flere penge. Vores privatekonomi var strakt sa langt, at den nu var terret ud. Vi parkerede bilen og
lante os frem til et erstatningskeretoj hos familie. Imens vi fortsatte med at afdrage pa det
forhgjede og fordyrede billan.

Braendstoffilter tilstoppet med smaoreolie. Udskiftet 04.03.2011 ved veerkstedbesog hos Bosch, Risskov.
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Bilen er faldet fra hinanden

»Alle skal vaere velkomne hos SMC-Biler — ogsi meget gerne efter en dirlig oplevelse. Vi arbejder nemlig
meget med kundetilfredshed og har netop ansat en kvalitetschef, der skal hjeelpe med at sikre, at vi lever op til
det ansvar, vi har.«

Eftermarkedschef Brian B. Nielsen, SMC-Biler Arhus
Traden ” Forteelling om reperation af Touran hos SMC-Biler Arhus N.” p4& www.vagcars.dk
http://www.vagcars.dk/phpbb/viewtopic.php?f=2&t=13229&start=30, 14.07.2011

»I SEAT organisationen onsker vi at levere en hej standard af kundeservice og lobende forbedre ethvert
aspekt af denne.«

SEAT kundetilfredshedsundersegelse modtaget pr. mail 24.03.2011

Vi skrev den 06.03.2011 til direkteren for SMC-Biler i Arhus og bad om, at handlen gik tilbage. Vi
ville ud af det her. Vores succeskriterie var en aftale, hvor vi ville kunne indfri restgeelden og
leegge en udbetaling pa en ny bil — af et andet maerke. Og ikke hos SMC. Vi ville starte helt forfra
med en anden bil. Alene det vi havde brugt pa service, reparationer og nedvendigt udstyr sdsom
vinterdeek androg mere end kr. 120.000,- igennem de 3 %2 halvt ar, vi havde veret “kunder” hos
SMC. Kr. 120.000,- ville have veret en god sum at have til udbetaling pa en ny bil. Vi fik
overraskende svar fra kvalitetschefen, som pa vegne af direktoren ville have et mede i stand med
os. Efter en aflysning, ifelge kvalitetschefen fordi ”...direktoren har ikke meget tid...”, lykkedes det
imidlertid at fa et mede i stand den 28.03.2011 hos SMC-Biler i Hgjbjerg. Vi var vant til, at man hos
SMC ikke har s& meget tid til en “kunde”, sa det slog os ikke ud. Vi troppede op og blev madt af
en tydeligvis pinligt berert og beklemt kvalitetschef, der stort set ikke sagde et ord igennem det
timelange mode. En eftermarkedschef, der var sur og gal, og fastholdt, at der ikke var noget i vejen
med bilen(?) Den lader vi std ukommenteret. Det 1a ogsa eftermarkedschefen pa sinde flere gange
under medet, at papege at SMC har masser af tilfredse kunder. Og at SMC kun far hug i medierne,
fordi de er de storste. Ikke fordi SMC ger noget forkert. Og sidst men ikke mindst en forvirret og
uforberedt direkter, der indledte modet med en geengs SMC undskyldning om, at en (menig)
medarbejder havde veret langtidssygemeldt. Det havde gjort, at han ikke havde kunnet forberede
sig. Og i ovrigt ikke kunne finde hoved og hale i sagen. Vores opfattelse var, at han end ikke havde
forsegt. Vi matte derfor tale det meste af modet og forsege at bibringe de tre fameelte herrer indsigt
og indblik i den lange og komplicerede sag. Men hvorfor kendte de den ikke allerede? Direktoren
var eftermarkedschef dengang bilen blev kebt. Og havde jevnligt modtaget kopi CC af
korrespondance mellem os og serviceradgiveren. Samme gjaldt kvalitetschefen.
Eftermarkedschefen havde veeret involveret i og fulgt sagen pa allerneermeste hold fra sit kontor
ved siden af serviceradgiveren. Hvorfor havde de ikke for leengst fulgt op pa en sddan sag? Og
saledes forhindret, at det udviklede sig til en s& absurd farce, som tilfeeldet er. Hvordan kan man i
den grad tabe det, der kunne have veret en god kunde i arene fremover, sa massivt og absolut pa
gulvet?

Direktoren forsegte at tvinge os til at forholde os til, om det var bilen, vi klagede over (sa aben
kunne skubbes over pa en anden skulder) eller om det var SMC’s service. Som det fremgar af
denne forteelling, s& geelder vores klage savel bilens kvalitet som kvaliteten af SMC'’s service. Eller
rettere den i begge tilfeelde fraveerende kvalitet. Men det er underordnet og irrelevant. Vi har kebt
bilen hos SMC. Vi har faet bilen ”serviceret” hos SMC. Vi har ikke noget forhold til Seat,
Volkswagen, fabrik, importer mv. Vi er “kunde” hos SMC. Da denne taktik ikke lykkedes, lod det
nu fra direkteren, at det var vores egen skyld alt sammen, fordi vi aldrig havde givet SMC lov til at
fejlfinde(?) Mere end kr. 120.000,- og mere end 50 dage pa veerksted. Mon ikke der saledes har
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vaeret mere end rigelige ressourcer i form af bade penge og tid til at fejlsoge? Og fejlsogning hos
SMC-Biler i Hojbjerg bestar efter vores oplevelser i at kere en kort tur ned at vende ved Tranbjerg
Kirke. Herefter udleese fejlkoder med diagnosticeringscomputeren. Og giver intet af det anledning
til mistanker om fejl eller defekter, sa starter man blot med at udskifte dele fra en ende af. Og gerne
dyre dele. Vi s& det ved vandforbruget. Vi s& det ved motorudseetningerne. Vi har set det ved
samtlige ubegrundede afvisninger af reklamationer. Ingen fejlsogning.

Det lykkedes ikke at fa en aftale i stand efterfolgende. Det “tilbud” SMC gav om tilbagekeb af
bilen, ville have efterladt os med en geeld at afdrage pa i et lille ars tid efter. Og uden mulighed for
at leegge en udbetaling pa en ny bil og starte forfra. Vi sporede ingen vilje hos den lokale ledelse af
SMC. Og seerligt bemeerkede vi, at vi ikke sporede blot den mindste tvivl om, hvorvidt man hos
SMC havde svigtet og ikke levet op til sine lofter. Og til sine ord om hej kvalitet i produkt og i
service. Attituden var, at her havde man blot med en besvarlig kunde at gore. Og “kunden” skulle
spises af med en aftale, der ikke ville koste SMC noget. SMC geor jo ikke noget forkert. SMC er blot
de storste og dermed udsat for mest opmarksomhed. Regningen skulle terres af pa “kunden”.
Hos SMC vil man gerne drive forretning og opna en gevinst. Men al form for risiko skal terres af
pa kunden. Inden for det “tilbud” SMC gav, ville SMC snildt kunne have hovedrenoveret bilen.
Ikke mindst pga. adgang til billige reservedele og det faktum, at mekanikerlon pa kort sigt er en
fast omkostning. SMC ville herefter have kunnet omregistrere bilen (bagsaeder ville folge med i
samme indtreek) og seelge den uden tab — om ikke med en gevinst. Den seedvanlige SMC arrogance
for fuld udbleesning endnu engang. “Det er normal praksis og procedure...”, lod det fra
kvalitetschefen. Hvis hele dette forleb er udtryk for "normal praksis og procedure”, sa tor vi ikke
teenke pd, hvad der ville veere sket med bilen og med os, hvis vi i stedet havde veaeret udsat for
"unormal praksis og procedure”. Og hvis forlebet er udtryk for, hvordan man mener, man kan tillade
sig at behandle en god kunde, sa ter vi heller ikke teenke pa, hvad der ville veaere sket med os,
safremt vi havde veeret darlige kunder.

Vi kan bemezerke, at vi aldrig igennem forlebet er blevet betegnet som besveerlige eller urimelige
kunder. Vi har ved flere lejligheder i pinlig bereorthed over de mange reklamationer, vi har mattet
fremkomme med, spurgt til, hvorledes vi blev set pa som kunder. Og serviceradgiverens svar har
”...ikke engang er i topl00 over besvarlige kunder”. Men godtroende
forstegangskebere der stoler pa, hvad der bliver sagt og betaler enhver rimelig og urimelig faktura,
ma da ogsa veere nemme at have med at gore. Tonen mellem os og SMC har altid veeret sober og
respektfuld. SMC har heller aldrig stillet spergsmal ved vores behandling af bilen. Tveertimod er vi
blevet rost for at veere én af de kunder, der behandler deres bil med sterste omhu. Hvis ikke
Anders som gammel lastbilchauffer vidste, hvordan en dieselbil skulle behandles, ville han nok
ikke have faet lov til at fa mere end én million kilometer pa bagen som lastbilchauffer. En diesel
skal gerne startes varm. Den skal have lov til at fa olietryk, for man kerer. Den skal vere
gennemvarm, for den skal arbejde. Den skal have lov at kele af, for man stopper den. Den skal
have korrekte niveauer af olie og kelevaeske. Og den skal forst og fremmest udseettes for mange og
lange ture pa landevej og motorvej. Sddan har bilen haft det gennem sin levetid. Men til ingen

altid veeret, at vi

nytte.

Den 18.04.2011 matte vi konstatere, at det ikke var muligt at fa en aftale i stand med den lokale
ledelse af SMC. Og siden da har vi intet hort fra SMC. Siden primo marts har bilen holdt parkeret,
mens vi har sparet sammen til at fa udskiftet tandremmen, udbedret den udvendige olieleekage
samt skiftet svinghjulet. 11.06.2011 kerte vi bilen til et autoriseret Seat veerksted i Flensburg med
henblik pa at fa lavet disse arbejder. Veerkstedet fandt arsagen til tilsviningen af tandremmen i
form af en uteet knastakselpakning. Uden at vide det geettede veerkstedet pa, at topstykket havde
veeret skiftet, hvilket vi kunne bekreefte. Leekagen stammede fra ukorrekt montage af topstykket

-17 -



med forkert veerktgj, oplyste veerkstedet. Det var ikke nogen overraskelse. Symptomerne pa defekt
svinghjul var ikke tilstreekkeligt klare til, at veerkstedet ville foretage udskiftning af dette. Desuden
kan der kun skiftes til et tilsvarende svinghjul med de samme svagheder. I stedet valgte vi at lave
endnu en service pa gearkassen med skift af olie og filter. Og det blev konstateret, at der var for
lidt olie pa gearkassen. Sandsynligvis fordi gearkassen havde veret for varm, da der sidst blev
skiftet olie pa den. Det var ikke nogen overraskelse. Vi var dog ikke enige i, at der ikke er
problemer med svinghjul og/eller kobling og/eller styreenhed. De er blot mest udpraegede ved
gennemvarmt koretej. Men sikke et seriost og eerligt veerksted, der ikke vil udskifte noget, de ikke
selv tror er defekt. Det er vi ikke vant til. Og et komplet tandremsseet blev udskiftet — her leenge for
det burde have veeret nedvendigt (kr. 144.254,19 / 71 dage). Status er, at bilen kerer lige sa ringe,
som den har gjort leenge. Pa trods af de massive og urimelige investeringer, vi har foretaget i
denne “agte Volkswagen kvalitet”. Hostende, eksplosive, rykkende starter med gra/sort reg ud af
udstedningen. Hakkende, smeekkende, hoppende, rykkende igangseetninger/tilkoblinger og ditto
nedbremsninger/udkoblinger. 1.-3. gear er som at kore traktor eller radiobil og man skal serge for
at skifte manuelt. Og man skal undga at komme under 15-1600 omdrejninger, hvor den begynder
at sejtreekke, ryste og vibrere i undervognen. Gré/sort reg ud af udstedningen ved sejtreek og
acceleration. Smereolie i breendstofsystemet, som kraever jeevnlig udskiftning af braendstoffilter for
at undgd motorudseetninger. Hop, ryk, bevagelser og skurende lyde, nar den star parkeret i
tomgang.

Kere koncernledelse. Med denne forteelling vil vi blot stille jer ét eneste spergsmal, som vi
forventer et skriftligt svar pa inden udgangen af uge 31 ar 2011: Er dette forleb udtryk for den
kvalitet i produkt og proces (bil og service), som vi kan forvente og forlange af jer?

Stumperne samles sammen og leveres tilbage

Vi sendte forteellingen her fredag den 15. juli til Jesper Stoltenberg-Mathiesen (direkter for Seat),
Lars Simper (direktor for SMC-Biler A/S), Kim S. Rasmussen (direkter for Skandinavisk Motor Co.
A/S) samt Jens Bjerrisgaard (direkter for Semler Gruppen A/S). Ja, de har mange direktorer i
Semler koncernen. Og hvem betaler i sidste ende for deres overdadige livsforelse? Efterfolgende
tog vi pa to ugers ferie i den uforstyrrede og uforvirrede svenske vildmark. Og vi kunne kun geette
pa, hvilken aktivitet forteellingen matte eller ikke matte afstedkomme i Semler Gruppens
hovedkvarter. Under ferien fik vi lejlighedsvis kontakt til mobilnettet og blandt andet fik vi en
respons fra Seat kundeservice: “Jeg har modtaget jeres mail 0g kan efter gennemlaesningen kun svare, at
det beskrevne forlob ikke er udtryk, hverken for kvaliteten af en SEAT bil eller for den hindtering af
reklamationer, vi onsker at du som kunde skal opleve.” Vi fik en ogsa respons fra en direktionssekreteer:
"Jeg skal hermed bekreefte modtagelse af nedenstiende henvendelse. I vil hore naermere fra os, ndr vi har haft
lejlighed til at behandle jeres henvendelse.” Mandag den 1. august sent om aftenen pa den forste dag
hjemkommet fra ferie begyndte telefonopkaldene og telefonbeskederne at tikke ind fra direkteren
for SMC-Biler Lars Simper. Mon han ogsa lige var kommet hjem fra ferie og havde laest vores
fortelling? Tirsdag formiddag lykkedes det os at fange hinanden pa telefon og vi aftalte et mode
hos SMC-Biler i Hojbjerg torsdag den 4. august. Han var alligevel i Arhus for at “omstrukturere” og
vi "kunne selv geette hvorfor”, som han fortalte os pa medet.

Vi blev modt af en direktor, der virkede pinligt berort over situationen. Og han indledte medet
med den sadvanlige meengde beklagelser og undskyldninger. Vi var pa daverende tidspunkt
blevet helt og aldeles immune over beklagelser og undskyldninger fra SMC. Men vi lod ham
fortseette for ikke at edelaegge den ellers gode stemning. P4 modet hev direktoren det tilbud om
tilbagekeb frem, som vi havde praesenteret for den lokale ledelse i Arhus tre maneder tidligere.
Det var nu pludseligt interessant alligevel. Man afviste dengang pure et oplaeg til forhandling, som
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bestod i en tilbagekabspris pa nypris fratrukket en kilometerpris og tillagt de mest urimelige og
unedvendige reparationer. Men qua vores forteelling her stod det vist pludselig klart, hvor
problematisk en “kvalitet”, man havde solgt. Og hvor problematisk en “service”, man havde ydet.
I hvert fald problematisk i forhold til den retorik, man anvender i sin markedsfering i
Semler/SMC/Seat. Oplaegget var derfor tilsyneladende interessant alligevel. Er det sadan, man
anstendigvis forhandler? Hvis man afviser et opleg til forhandling, sa synes det ikke rimeligt
alligevel at tage imod opleegget, blot fordi man opdager, at man har en darlig sag.

Imidlertid var der ogsa sket flere ting i sagen med den “agte Volkswagen kvalitet” siden forseget pa
at finde en lgsning med SMC’s lokale ledelse i Arhus. Blandt andet havde vi jo under reparationen
af bilen hos Seat i Flensborg opdaget, at den udvendige olieleekage og tilsviningen af tandremmen
skyldtes fejlagtig montering af topstykket med forkert veerktej. Vores indstilling var derfor, at
opgerelsen skulle opdateres. Derudover kunne vi forteelle, at uanset hvordan denne sag endte, sa
ville vores bilplaner vere spolerede. Det har leenge veret planen, at vi vil flytte pa landet. Og
derfor vil f& brug for to biler. Seat’en skulle have haft bagsaeder i. De blev kebt med fra ny og har
ligget peent pakket ind i keelderen og ventet pa deres storhedstid. Bilen kunne fordelagtigt have
vaeret omregistreret efter de gamle regler, da den var omkring tre til tre og et halvt ar gammel.
Herefter ville vi have haft en billig nummer to bil med bagsaeder. Og vi kunne have investeret i en
ny bil nummer ét. Safremt bilen havde levet op til de mange lofter, som Semler/SMC/Seat har givet
om god kvalitet og service, sa ville planen have veret realisérbar. Nu havde vi ikke leengere en reel
og duelig bil nummer to. Vi skulle ogsa til at anskaffe en ny bil nummer ét. Direktoren
responderede med, at han tillige med et forslag til tilbud om tilbagekeb af bilen, ville tilbyde os en
VW Touran til kostpris.

Det allersidste vi pa direkterens anledning og opfordring aftalte, inden vi skiltes, var, at vi skulle
"holde dialogen mellem os tre indtil sagen var afsluttet”. Horte vi fra ham indenfor de kommende
dage? Nej. Horte vi overhovedet fra ham igen? Nej. Ikke et pip. En lille uges tid senere ankom en
tor og i vanlig Semler/SMC-stil arrogant mail fra en advokat med ordlyden: ”...at I pd meodet med
Lars droftede en mindelig losning til fuld og endelig afgorelse af sagen. Pi den baggrund skal jeg hermed
formelt set redegore for, hvordan sagen afsluttes [...] For god ordens skyld beder jeg jer bekrafte ovennaevnte
aftale, og snart herefter vil en kollega i organisationen tage kontakt til jer med henblik pd den praktiske
gennemforelse af forliget.” Maske direkteren efter vores mode har konkluderet, at ”...sd er den ged
barberet. Og nu undgdr jeg at komme i Kontant”? Vores intention har nu aldrig veeret at svine
Semler/SMC/Seat til offentligt. I sa fald havde vi gjort det for leenge siden. Historien er bade
interessant, spaendende at leese og lige til at ga til for medierne. En journalistisk beretning om
kritisable forhold i erhvervslivet, der bakkes op af bade korrespondance og fakturaer. Det er ikke
engang injurierende.

Vi skulle altsd blot bekraefte det her dikterede dekret fra advokaten pa vegne af direktoren. Og
dekretet var ikke ledsaget af et tilbud om en VW Touran til kostpris. Nee, det medfelgende
“tilbud” pa en VW Touran var ganske almindelig listepris. Vi fik den samme pris, hvis vi
konfigurerede en tilsvarende VW Touran pa www.volkswagen.dk. Alt i alt var dekretet ikke
udtryk for det, vi aftalte. Vi aftalte, at direktoren skulle sende os et opleeg til forhandling. Vi aftalte,
at vi skulle “holde dialogen mellem os tre indtil sagen var afsluttet”. Og vi aftalte, at direktoren skulle
sende os et tilbud pa en VW Touran til kostpris. Leerer man aldrig at behandle sine kunder en
smule aere- og respektfuldt hos Semler/SMC? Tilsyneladende ikke. Vi protesterede ved at lave en
fornyet opgerelse, hvor vi blandt andet ogsa fratreek diverse regnefejl i Semler/SMC'’s faver i
opgorelsen af bilens og udstyrets veerdi. Og vi medtog omkostningerne til omlegningen af
billanet, der ikke burde have varet nedvendig, udbedringen af den eksterne olieleekage og den for
tidlige udskiftning af tandremmen. Det lod fra advokaten (stadig ikke en lyd fra direkteren):
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"Vores fremsatte forslag indebeerer [...] ikke mulighed for afmontering af udstyr eller yderligere ekonomisk
dispensation, idet vi har set pd sagen samlet 0g som et hele. Derfor kan vi desveerre ikke imedekomme den
reviderede opgorelse.” Hvad han mente med ”...afmontering af udstyr...”, forstod vi ikke. Vi tog det
blot som udtryk for, at sagen blev behandlet med venstre hand. Og at man ikke rigtig gad seette sig
ordentligt ind i sagen. Vi gav udtryk for vores enske om, at aftalen skulle indeholde ”...kreditering
af udskiftning af tandrem samt kreditering af omkostninger ifm. indfrielse og omlaegning/forhojelse af billin.
Vi vil gerne, at aftalen kommer til at afspejle de mest urimelige og mest unedvendige omkostninger, vi har
haft ifm. VN 88 524.” Der var jo ikke tale om, at vi forsegte at afpresse Semler/SMC. Vi forsegte ikke
at true os til noget urimeligt sasom en Audi A8 eller "blot” en Audi A6. Hvem vil i gvrigt ogsa eje
sadanne koretgjer? Og dermed blive associeret med de dorske, brovtende typer, der typisk kerer i
disse biler. Hvad ville have veret det kloge treek fra Semler/SMC’s side? Det ville have veeret, at
rulle om pa ryggen og sige ja tak og amen — og undskyld endnu engang for hele forlebet. Hvad
betyder kr. 10.000,- fra eller til for en milliard koncern? Ingenting — og belobet er endda en
fradragsberettiget omkostning. Hvad betyder kr. 10.000,- fra eller til for os almindelige, private
mennesker? Det er et ganske betragteligt belob, som vi selv skal finansiere krone for krone. Men i
stedet fortsatte den arrogante og uengagerede tone fra advokaten (stadig ikke en lyd fra
direktoren): »...vi kan desvaerre ikke imodekomme den reviderede opgorelse...«

I mellemtiden tog vi medio august pa beseg hos SMC-Biler i Risskov for at se pd den VW Touran
(til “kostpris”), vi var blevet lovet. Det var en deprimerende oplevelse. Seelgerne syntes at vide for
lidt om de biler, de saelger. Tre seelgere flokkedes forgeeves om computer skeermen for at svare pa
nogle test sporgsmal til udstyr. Spergsmal som man fint kunne finde svar pa via
www.volkswagen.dk. Og pa trods af at direktoren for SMC-Biler under vores mede havde givet
udtryk for, at der var foretaget visse omstruktureringer i SMC-Biler i Arhus (Hejbjerg og Risskov),
sa var det stadig den samme lokale direkter, der vimsede rundt. Og endda var freek nok til at byde
os pa kaffe fra automaten og sperge til, om vi fik betjening. Uden at fortraekke en mine, svede eller
blinke med gjnene. Som om intet var heendt. Ingen “hold k..., hvor har det veeret et pinligt forleb for os.
Og hvor er det ringe, at vi ikke selv kunne finde en losning, sd I ikke havde behovet at skrive den lange
historie og sende til koncernledelsen”. Nee, der blev fremvist en facade, som om alt var og er i
skenneste orden. Men man bliver vel egentlig heller ikke direkter i en mainstream virksomhed,
hvis man er et reflekterende menneske med en steerk indre, kritisk stemme? Det var altsa stadig
den samme direkter, der stod i spidsen for SMC-Biler Arhus - og som var eftermarkedschef
dengang vi kebte bilen. Og som et lille halvt ar tidligere havde afvist at forhandle og i stedet givet
os et uantageligt tilbud om tilbagekeb af bilen, der ville have efterladt os med regningen for SMC-
Biler’s svigt i kvalitet og service. “Det er normal praksis og procedure...”, lod det jo dengang fra
kvalitetschefen pa vegne af SMC-Biler. Sikke en gang “omstrukturering”. Vi valgte ikke at tage
imod “tilbuddet” om en VW Touran til sakaldt kostpris - som meerkveerdigt nok var identisk med
listepris.

Sidst i august endte vi med at tage imod Semler/SMC’s tilbud om tilbagekeb af bilen. Vi syntes da,
at vi nu havde givet Semler/SMC/Seat tilstreekkelige muligheder for at gore det rigtige. Man kunne
vist ikke forlange mere af 0s? Retfeerdighedsvis skal det siges, at Semler/SMC forhgjede tilbuddet
med kr. 5.000,-. Man troede vist stadig, at dette alene handlede om penge. Det gjorde det da ogsa —
vi er jo blot almindelige mennesker med almindelige indteegter. Var vi ikke det, havde vi kort bilen
i havnen for leenge siden. Eller kort den til Semler Gruppens hovedkvarter og efterladt den foran
den sikkert prangende hovedindgang. Men det handlede forst og fremmest om at konfrontere
Semler/SMC/Seat med misforholdet mellem deres markedsfering og det, de efterfolgende leverer.
Og som en folge deraf opna en ekonomisk kompensation, der ville gore det muligt for os at
aftheende bilen og anskaffe en ny.
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Er Semler/SMC/Seat en seerligt darligt fungerende virksomhed/koncern? Er Semler/SMC/Seat en
virksomhed/koncern, hvor der eksisterer et seerligt misforhold mellem det, der siges, og det, der
gores? I vores gjne er Semler/SMC/Seat en typisk repreesentant for den mentalitet, der efterhanden
hersker i de fleste ”professionelle” virksomheder. Virksomheder, hvor man er sa ”professionelle”,
at man ikke leengere har et personligt forhold til det, man seelger, og til de, der i sidste ende betaler
for ens overdadige livsstil (kunderne). S& leenge regler er overholdt, processer fulgt, mal naet og
sager ekspederet, sa er alt tilladt. Alt andet er ikke vigtigt - medmindre det har betydning for
virksomhedens brand og image. Man halverer virkeligheden, suspenderer sine indre indsigter og
forholder sig kun til de ting, der kan maéles, vejes, formuleres, kontrolleres, reguleres. Alt det andet
sasom at gere rigtige, vigtige, gode, gavnlige, nyttige ting for sine kunder ignoreres. Vores
forteelling her fik Semler/SMC/Seat til at indse, at det nok var en god idé at finde en lesning. Maske
af frygt for hvilken skade fortellingen kunne forvolde pa brand og image? Nok ikke fordi man har
gjort sig erkendelser hos Semler/SMC/Seat? I sa fald ville man jo af sig selv veere kommet med et
forslag til en losning, uden at vi havde behovet skrive denne forteelling. Hvad ville resultatet have
veaeret, safremt vi ikke havde faet en losning igennem? Vi ville have mistet en del penge, som vi
skulle have afdraget pa i en arreekke fremover. Men vi ville trods alt kun have mistet penge.
Semler/SMC/Seat ville have mistet deres eksistensberettigelse qua misforholdet mellem retorikken
i markedsferingen og det, der reelt leveres. Og qua den konsekvente insisteren pa at (forsege at)
holde fast i dette forstillede virkelighedsbillede selvom realiteterne er nogle andre. God tur i din
Skoda, Seat, VW eller Audi.
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