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We speak digital

Um sich Abschliisse mit der ,Generation Y zu sichern, sind Autohandler gut beraten, die von dieser
Zielgruppe bevorzugten digitalen Kommunikationskanale zu nutzen.

Das Kaufverhalten digitalisiert sich auch im Automobilbereich zusehends.

Von Dr. Jérg von Steinaecker

s gibt kaum ein Produkt, das es im Internet nicht zu kau-
Efen gibt. Interessanterweise standen bei fast allen diesen

Produkten immer Bedenken im Raum, warum das angeb-
lich nicht funktionieren sollte. Biicher muss man angeblich an-
gefasst haben, Kleidung muss man anprobiert haben, auf M6-
beln muss man gesessen haben etc.

Unternehmen wie Amazon, Zalando & Co. haben alle diese
Bedenken widerlegt und es gibt keinen ernst zu nehmenden
Grund, warum man nicht auch Gebrauchtwagen iiber das In-
ternet kaufen koénnte. Auch wenn dieser Ansatz radikal er-
scheint, wird er nicht aufzuhalten sein und erste Autohédndler
machen dies bereits vor. So hat die Mercedes-Handelsgruppe
Beresa (www.beresa.de) aus Miinster einen Internetshop fiir Ge-
brauchtwagen im Angebot, wo Online-Einkaufer diese rechts-
verbindlich bestellen kénnen. Auslieferung erfolgt entweder als
Selbstabholung oder per Lieferung nach Haus - kostenlos und
inklusive 300€ Rabatt bei Onlinekauf. Auch die auf Onlineshops
giangigen Themen wie verschiedene Zahlungsarten, Akzeptanz
von AGBs und Widerrufsbelehrungen bis hin zum Knopf ,,Jetzt
verbindlich bestellen“ sind vorhanden.

Das Unternehmen carvana aus den USA (www.carvana.
com) geht noch einen Schritt weiter, nicht nur, was die Prisen-
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tation der Gebrauchtwagen im Internet angeht. So kann man
hier zum Beispiel seinen Wunschwagen aus allen Blickwinkeln
betrachten und erhilt zudem Hinweise auf besondere Merkma-
le und auch Schiaden oder Fehler. Carvana.com ist ausschliefi-
lich digital erreichbar - es gibt kein Autohaus, wo man sich per-
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sonlich beraten lassen, den Wagen vor Kauf anschauen oder gar
probefahren kann.

Die naheliegende Frage der Kunden, warum diese sich dem
Risiko aussetzen sollten, die Katze im Sack zu kaufen, wird
schliissig damit beantwortet, dass man ein garantiertes sieben-
tagiges und kostenloses Riickgaberecht hat. Internetbewertun-
gen von (natiirlich begeisterten) Kunden tragen zum Vertrauen
bei, Finanzierungsangebote l6sen mogliche Liquiditatsthemen
der Kunden und natiirlich wird einem der Wagen nach Hause
gebracht und bei Nichtgefallen auch von dort wieder abgeholt.
Alternativkann man ihn in einer Automatengarage abholen, zu
der man Zugang mit einem PIN-Code erhilt.

Diese Entwicklung bedeutet wahrscheinlich nicht, dass man
als Hindler in naher Zukunft Gebrauchtwagen nur noch online
verkauft. Die zunehmende Digitalisierung des Kaufverhaltens
der Kunden hat aber mit Sicherheit zur Folge, dass die Bedeu-
tung der Beratung vor Ort sowie die Frequenz in den Autohdu-
sern noch weiter abnehmen wird. Da es Zielgruppen gibt, die
diese digitale Art der geschiftlichen Beziehung stark bevorzu-
gen, ist man als Handler gut beraten, auch fiir diese einen Kom-
munikations- und Kaufkanal anzubieten, um sich entsprechen-
de Abschliisse zu sichern.

Zu denken geben sollte einem dabei u. a., dass carvana.com
sehr plakativ darauf hinweist, dass man durch diese Art des
Kaufes alle Hidndlerkosten vermeiden kann und diese Einspa-
rungen dem Kunden sogar vorgerechnet werden.
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Die Handelsgruppe Beresa aus Miinster hat einen Internetshop
flir Gebrauchtwagen aufgebaut.

Ohne Medienbruch

Auch wenn auf sozialen Medien wie Facebook & Co. (noch?)
keine rechtsverbindlichen Gebrauchtwagengeschifte abgewi-
ckelt werden, bieten sich diese Plattformen sehr gut zur diesbe-
ziiglichen Kundenkommunikation, -bindung und Werbung an.
Zum Pflichtprogramm einer Facebook-Seite gehort die Préasen-
tation der eigenen Fahrzeuge mittels einer Facebook-App. Die-
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von Facebook.

se wird durch die Anbieter der Fahrzeugborsen bereitgestellt
und ist mit wenigen Klicks eingerichtet. Damit wird der ohne-
hin im Internet prasentierte Fahrzeugbestand auch den Nutzern
der Facebook-Seite des Handlers zuganglich gemacht und zwar
ohne einen sogenannten Medienbruch, also ohne, dass die
Facebook-Nutzer aus ihrer gewohnten Umgebung auf eine ex-
terne Webseite wechseln miissen.

Hohe Aufmerksamkeit und Wiedererkennung

Eine weitere Moglichkeit, eigene GW-Angebote zu présentieren,
ist die Pinnwand von Facebook. Hier kénnen wochentliche
GW-Angebote in einem Post prisentiert werden. Dazu sollte ein
ansprechender Prisentationscontainer genutzt werden, in dem
die Angebote dargestellt werden. Vorteil eines solchen Con-
tainers ist die zielgruppengerechte Darstellung, gepaart mit ei-
nem hohen Aufmerksamkeits- und Wiedererkennungseftekt.
Letzterer wird insbesondere dadurch erhoht, indem man mit
sklavischer Regelmifligkeit vorgeht, einen solchen Post also
z. B. wochentlich immer am selben Wochentag und zur selben
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Uhrzeit veroffentlicht. Die Zielgruppe - hier die Community
der Facebook-Seite des Hindlers — wird dadurch regelrecht auf
die Angebote trainiert und Sie konnen sicher sein, dass Sie eine
freundliche Erinnerung eines Fans erhalten werden, wenn dies
einmal vom Autohaus vergessen wird.

Videos auf YouTube

Videos sind eine Kommunikationsform, die sich starker Beliebt-
heit erfreut. Diese kann und sollte auch zur Leadgenerierung
fiir Gebrauchtwagen eingesetzt werden. Zumindest fiir hoch-
wertige Gebrauchte ist es eine gute Investition, wenn die Fahr-
zeuge im Film z. B. durch einen Mitarbeiter des Autohauses er-
lautert und im Detail vorgestellt werden. Als Plattform bietet
sich hierfiir YouTube an, da dieses soziale Netzwerk tiber im-
mense Zugriffszahlen verfiigt und es sich zudem hervorragend
mit den eigenen existierenden Plattformen verkniipfen ldsst.
Folgendes gilt es dabei zu bedenken:

Die Einrichtung eines eigenen YouTube-Kanals bietet sich
dazu an und ist mit wenigen Klicks erledigt. Nicht vergessen:
Wenn ein Fahrzeug bereits verkauft wurde, muss dies im Kanal
entsprechend sichtbar sein. Sie konnen dazu analog wie im Ver-
kaufsraum einen Hinweis wie ,,Ich habe schon einen gliicklichen
Besitzer verwenden.

Reden Sie tiber diese Art der Prasentation: Erzahlen Sie auf
allen Kommunikationskanélen, dass man sich Ihre Gebraucht-
wagen im Detail per Video anschauen kann. Dies beginnt mit
einer Verlinkung Thres YouTube-Kanals auf allen Thren digita-
len Aushidngeschildern (Webseite, Facebook-Aulftritt etc.), geht
tiber einen Link zum YouTube-Video bei der GW-Prisentation
in Thren Borsen, bis hin zu einem Hinweis am Fahrzeug, in An-
gebotsunterlagen etc., idealerweise mit einem QR-Code.

Auch hier gilt: Steter Tropfen hohlt den Stein. Das bedeutet,
dass man es nicht bei einem einmaligen Video-Versuch belas-
sen sollte, sondern dies ritualmafig durchhalten muss, um er-
folgreich zu sein. Idealerweise wird ein Gebrauchter immer vor
demselben Hintergrund, mit demselben Storybook, vom selben
Mitarbeiter etc. prasentiert, um auch hier die notwendigen Auf-
merksamkeits- und Wiedererkennungseffekte zu erzielen. Sie
werden feststellen, dass sich dadurch eine wachsende Gruppe
von immer wiederkehrenden Menschen (Zielgruppe) um Ihre
Video-Prisentationen sammelt.

Den Kanal wechseln

Manchmal ist es nur nétig, fiir vorhandene Instrumente den
Kanal zu wechseln, um sich neue Zielgruppen zu erschliefSen.
Das gute alte gedruckte Gutscheinheft in digitaler Form bietet
z.B. die Moglichkeit, dieses Instrument auch fiir die Generati-
on Y interessanter zu machen. Ahnliches gilt fiir das Angebot,
sich Informationen zu einem Gebrauchten per QR-Code auf sein
Handy zu laden oder man bietet ein Formular zur Anfrage ei-
ner Probefahrt nicht nur auf seiner Webseite, sondern auch auf
seiner Facebook-Seite an.

Wichtig ist, neben einer konsequenten Zielgruppenorientie-
rung fiir alle geplanten Mafinahmen, stindig mit neuen Ansét-
zen zu experimentieren, den Erfolg systematisch zu messen und
dabei zu lernen, welche Zielgruppe auf welche Botschaften re-
agiert. Auch der GW-Markt wird immer enger, so dass man fort-
laufend Wege suchen sollte, aus der Masse der Anbieter heraus-
zustechen.
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