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Die Digitalisierung unserer Branche
Kunden, Hersteller, Wettbewerber

So begegnen Sie dem digitalen Wandel erfolgreich
Chancen, Handlungsfelder, Strategie, digital. Transformationsmanagement

Beispiele fur konkrete Handlungsfelder
So managen Sie Internetbewertungen richtig, weitere Beispiele

Personelle Voraussetzungen im

digitalen Transformationsmanagement
Voraussetzungen flr ein erfolgreiches Autohaus, der ,ideale” Verkaufer ...

Zusammenfassung
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Die Digitalisierung
unserer Branche

= Kunden
= Hersteller
=  Wettbewerber
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Die Digitalisierung verandert
das Verhalten der wichtigsten Marktakteure

Wettbewerber

Mitarbeiter

Foto: Neumi / pixelio.de

Foto: Rolf Krekeler / pixelio.de Bild: Yoel / morgueFile.com
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Die ,Digitalisierung” der Kunden
am Beispiel der Papstwahl

Quelle: Internet
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Kunden sind digital mobil und online ... und dort erre ichbar!

Bilder: Spiegel Online, Fotos von der Papstwahl: Digitale Erleuchtung, 15.3.13 AUI““AUS MMMMMMMM ﬁi\h Steinascker r."
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tz in Milliarden Eura

Kunden kaufen online!

B2C-E-Commerce-Umsatz in Deutschland
1999 bis 2014 und Prognose fir 2015

Anteil Online-Handel am Umsatz
einzelner Sortimentsbereiche [%0]

(Quelle: Statista.com, abgerufen am 17.2.15) (Quelle: Institut fir Handelsforschung (IFH) Kaln,
Branchenreport Online-Handel 2014)
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Wachstumsschub
a0 durch Mobilgerate
(Handy, Tablet)
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Fashion & Accessoires
Schmuck & Uhren
CE/Elektra
Heimwerken & Garten
Woehnen & Einrichten
Biiro & Schreibwaren
Freizeit & Hobby
FMCG

Gesundheit & Wellness

Einzelhandel (HDE}

Auf Kundenseite gibt es keinen Grund, in Zukunft Fa
Serviceleistungen nicht in signifikanten Mengen onl

hrzeuge und
ine zu kaufen!
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Kunden sind ,sozial” vernetzt

100%

= |n Deutschland sind 26
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bildung der Kunden.

(Quelle: http://www.pewinternet.org)

Anteil der Nutzer sozialer Medien an der Bevdlkerung

Markenbildung, Kundenbindung und Praferenzbildung fu
Werkstatt finden heute auf Sozialen Medien statt!
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(Digitale) Kundengewohnheiten
beim Autokauf

= 50% der Kunden wirden ein Auto online kaufen.?

= 28% wiurden heute Kundendienst- oder Serviceauftrage online
buchen (2013: 18%)

=  Fruher waren Kunden im Durchschnitt 5 mal im Autohaus, bevor sie
ein Auto kauften, heute nur noch 1,8 mal.?

= 9% der Kunden nutzen Neuwagenportale und
26% Gebrauchtwagenportale als Informationsort und Kaufquelle 2

Kunden sind virtuell kaufwillig und kaufen bereits heute online!

. . . - . . . _ . ” . . = . ’
Quelle: 1) Studie ,Digital Marketing in Automotive—Revolution Ahead”, McKinsey, Juli ZOJA,SU"]“AUS MMMMMMMM Q T r“
2) DAT'Report 2015, S 37f INNOVAT'ONP.'NT Consulting ."




Hersteller auf dem Weg in das digitale Zeitalter

What could this mean for automotive retailing?
Derivation of future automotive retailing scenarios

n Change of social and moral mindset
Consumers increasingly demand sustainable, healthy x
and environmentally-friendly solutions Low logistics cost

The decision for the right retail concept has to be balanced between the customers’ preference regarding

. Retail drivers and challenges Future automotive retailing concepts
Lo
S BN Asing poputation High logistics cost
.ﬂ The proportion of people aged 65 and above will
N significantly increase over the coming decades Flagship stores Traditional dealerships
mhv_. Exclusive stores in urban Local PoS focusing solely on
areas primarily focused on new car sales in the easy
m ngg;g the emotional presentation selling period. Range of
~ Higher flexibility and spontaneity will make consumer of a selection of vehicles to offerings is further extended
— behavior increasingly unpredictable strengthen the brand/ to used cars, service and
(&) product reputation and after-market parts in a hard
= awareness (often directly selling environment -
2 ndog%_gg.ghaon—lg owned by OEMs) 3
= @ Internet-capable, ultra-mobile devices will significantly .wl.
n change buying behavior and increase the B
= transparency and information level Very _ﬂmmi”w&““- E
5] LS St o
on a high volume of
w n Rising energy prices . : sons, Typically 8
3 new types of transport and logistics solutions inventories, big showrooms
e and often have multi-brand
e offerings
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Conclusion g ae . :
emotionality/functionality and each market's maturity level.
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Hersteller:
Connected Car - Antell vernetzter Fahrzeuge

140
120
S
E 100 Nicht vernetzt
s
§ 80 B Smartphone-
£ Mirroring
© _
o 60 = W Vernetzungslosung
"é 10 Tethering
*qé) M Eingebettete
> 20 - Vernetzungsldsung
0 - |

2015 2020 2025

In 10 Jahren ist jeder (1) Neuwagen vernetzt!

Quelle: Accenture GmbH, Sonderbeilage der Automobilwoche 19/2015, 7.9.2015 AU]’“"AUS Q Steinaeckenr fé,‘
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Hersteller:
Beispiele fur Virtual Stores

=  Smart verkaufte 2014 in den ersten 3 Minuten
seines chinesischen Online-Stores 388 Autos und
steigt nun in Italien ein.

= Hyundai verkaufte im Aktionszeitraum einen i10 pro
Tag online.
= Ab 2017 ist jeder Volvo lber das Internet bestellbar.

= In Italien wird der Aygo ftr 12.000€ Gber Amazon
Verkant G20 HYUNDOAL Gt per neue Hyungai @ FO Click

amazon:

---------
2

AYGO amazon S
‘ T ,?;‘{.ﬂ

AYGO Amazon Edition
art a Mator italia

anoan

Nachrichten 5o

AUTOHAUS
- %‘MF o
Smart steigt in Online-Vertrieb ein @ “U.

.':f News: Autokauf im Internet — Volvos bald =~
.| online bestellbar o

Jeder Hersteller wird seine Fahrzeuge (auch) online

verkaufen!

Quelle: Internet AUI““AUS

wewezor 2% Steinaecker r‘.
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Neue Hersteller
aus der digitalen Welt betreten den Markt

Tesla gibt seine Patente frei

Alle unsere Patente gehiiren euch”: Um dem Elekiroauto zum Durchbruch zu
verhelfen, geht der amerikanische Hersteller Tesla einen ungewthnlichen Weg —

und gibt seine Patente fiir die Konkurrenz frei.
Home « manager magazin « Apple = Apple wildert weiter in der Autobranche s
L] 21.07.2015 HRat-Chrysler-Manager wechselt zum iPhoneKi
£
]

v Apple wildert weiter il
+  Autobranche

Google Auto

Das Elektro-Auto a

In diesem Artikel Google will in den nachsten Jahi

m starten. Einen weiterentwickelt

nun vorgestelit.
2. Bildergalerie

ﬁ Von Andrea Rungg | <@ 1900 | [~

|
ENY
3. Video n u it =

Gegendber dem ersten Entwurf ai
Scheinwerfer und einen geglattete

i ' ; selbstfahrende Elektro-Modell in b
geforderte Lenkrad und ein Brem

Alltagsverkehr getestet werden, &l

Tesla will die Werbraitung der Elektroautotechnalegis erleichtern.

Ecr:irhslfahrendes Google und-auf 40 km/h begrenzt er Elekiroautohersteller Tesla hat in einem ungeiﬂjhrr]ichen Schritt

lle: simtliche Patente fiir die Offentlichkeit freigegeben, um die Verbreitung
(Quelle: Auto-Motor-Sport, seiner Technologie zu fordern. Alle unsere Patente gehfiren Euch®, schrieb der
13.12.2014)

. . Tesla-Chef Elom Musk am Thmnerstas in einem Bloo-Fintras. THe Firma hahe
(Quelle: Manager Magazin Juli 2015)

(Quelle: FAZ, 13.6.2014)

Neue Hersteller dringen mit sehr viel Kapitalunde  inem z.T.
revolutionaren Produktverstandnis in den Markt ein!

AU“'HAUS MEMBEREM c:‘ Steinaecker l’.‘
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NW-Vertrieb Gber das Internet:
Wettbewerber sind langst online

1 www.12neuwagen.de
2 www.apl.de
3 www.autohaus24.de
4 www.carneoo.de
5 www.carsagentur24.de
6 www.carworld-24.de
7 www.intercar-24.de
8 www.meinauto.de
9 www.mobile.de
10 www.netcar.de
11 www.neuwagen24.de
12 www.newcar24.de
13 www.pro-neuwagen.de
14 www.Sixt-neuwagen.de
15 ...

angebot neuwagen

Web

Auto-Angebote +++ Rabatte auf Neuwagen - autohaus24.de
www.autohaus24.de/sonderangebote ~
Neuwagen-Angebote v Autos von mehr als 30 Marken v

Marken v Volle Herstellergarantie v Senice von Sixt & AutoBil
Kleinwagen - Kombi - SUV - Kompaktwagen

Top-Rabatte v Mehr als 30
Id de

Neuwagen Finanzierungs-Angebote ab 72 EUR

www sixi-neuwagen de/finanzierung v

Neuwagen online Finanzierungs-Angebote + Finanzierungsrechner v Gunstig einen
Neuwagen online finanzieren bei SIXT v 0% Sonderzahlung

Angebote flir Neuwagen - MeinAuto.de

www.meinauto de/angebote/ v

Uber uns finden Sie Neuwagen zu Top-Konditionen. Uber 400 Mcdelle
Automarken. Nur Angebote von deutschen Vertragshandlern. Hohe Rab:

atte!

Glnstige Neuwagen Angebote mit Top-Rabatten - MeinAuto ...
www meinauto de/neuwagen/ v

er uns finden Sie Neuwagen Angebote zu Top-Konditionen. Uber 400 Modelle von
38 Automarken. Nur Angebote von deutschen Vertragshandlem

Ford Neuwagen Angebote — Ihr Auto glinstig kaufen | Ford DE
TO’d de/AktuelleAktionen/Ueberblick +

e tschland rund um den Neuwagen-Kauf: Wenn Sie sich
ollen, sind Sie hier genau richtig

>
L
=
E’
X
@
§
]
o

ein neues Auto glinstig kaufen w

12Neuwagen.de - Neuwagen konfigurieren mit Top-Rabatten!
www.12neuwagen.de/ ¥

Neuwagen konfigurieren und Top-Konditionen bei Handlem aus ganz Deutschland
sichem! ... Neuwagen-Angebote der Woche mit Top-Rabatten

Neuwagen Angebote

"""" w.moblle de/Neuwagen ~
In allen Preisklassen

Jetzt Angebote online einholen!

Glinstige Tageszulassungen
www autocentrum-stange. de/ v
Jetzt schon ab 10.990.- €

Und nur bei Ihrem Autohaus Stange

Autohaus Arno Sommer KG
peugeot-autohaus-arno-sommer-strassen... ¥
Bis zu 5 Jahre optiway Garantie!

PEUGEOT in Straenhaus

Mercedes-Benz Jahreswagen
nw jahreswagen-internetvertrieb.de/
tatt geprift und aufbereitet
edes Jahreswagen aus 1. Hand!

Neuwagen bis zu -39%
www.autohaus24.de/ Neuwagen kaufen b

1.6 e dede ke t

Jetzt einen Neuwagen kaufen und

bis zu 39% beim Online-Kauf sparen!

Hier kdnnte Ihre Anzeige stehen »

2013 wurden 40.000 Autos Uber das Internet verkauft
Schatzungen gehen fur 2015 von 65.000 aus (=> 2,2% M arktanteil).

(2012: 25.000),

Quelle: Internet

> Steinaecker l’.‘
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Wieviel Rabatt auf welcher Plattform?

Testergebnis von 9 Onlineplattformen fiir die 10 mei  stverkauftesten Fahr-
zeugmodelle durch das Online-Verbrauchermagazin Finanzt  est im Marz 2015

Die Anbieter mit den giinstigsten Preisen

Internetportal
carneoo.de
apl.de

meinauto.de

1Z2neuwagen.de’
rabatt-auto.de
intercar-24.de
autohaus24.de

netcarde

1Zneuwagen.de ist eine Einbindung von meinauto.de mit leicht varierten Preisen.

durchschnittlicher Rabatt
16,7 %
16,5 %
16,4 %

16,3 %
15,9 %
15,4 %
15,1 %
14,6 %

Quelle: eigene Recherche (Stand: 31. Marz 2015)

Die héchsten Rabatte auf die getesteten Modelle

Modell max. Rabatt’
VW Golf 23.0%
WW Touran 14,7 %
Smart fortwo 11,2 %
Opel Mokka 223 %
Skoda Octavia Combi 19,6 %
Mercedes C180 (Limousine) 9%
BMW 3161 (Limousine) 15,8 %
Audi A4 (Limousineg) 15,7 %
Ford Focus (Flnftirer) 243 %
Mini Cooper (Dreitlrer) 13,7 %

1 Rabatt berechnet auf den Listenpreis ohne Uberfiihrungskosten.

Quelle: eigene Recherche (Stand: 31. Marz 2015}

Quelle: http://lwww.finanztip.de/neuwagen-kaufen/

Folie 14
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Wettbewerber als Regel-Brecher (,Disruptoren  *“):
GW-Vertrieb tUber Internet

WwWww.carvana.com
= Perfekte GW-Prasentation im Internet, inkl. Schaden
Beratung ausschlie3lich online oder telefonisch

Lieferung nach Hause oder Abholung im
.Garagenautomaten”

7 Tage Probefahrt bzw. kostenlose
Rickgabegarantie

Wirbt mit Einsparung von 2.000$ ,Handlerkosten*

@ CARVANA SEARCH FINANCING  ABOUTUSY  REVIEWS  1.800.3334554 B EMAILUS ‘ g@, 2014M|TSUBISH|M|RAGE

HELLO, pi

! ‘ 'm_m @ANYTHING
ST/

| ADD TO GARAGE
[Tacarra] That's the actual car, not 2 stock image. Do
u have any questions about it?

cuosE
: $12,000

: N
Quelle: carvana.com AUI“HAUS T:JMI:JE(;OVFATION FfaNT cSoEsELTEECKEP r‘.



Und davon gibt es viele ...
NW-/GW-Vertrieb Uber Internet

WV VROOM.COM - Buy & 5ell .. x | +

e ﬂ. https:/ fww vroom.com C || Q Suchen P 4+ & 0 =
HI Buy and Sell Used Cars | Sha., » +
& & https://driveshift.com/cars/san-francisco C | | Q Suchen 2 4+ & ©

@ Beepi | Buying & Sellinga .. +

& Beepi, Inc. (US) hittps:/ (v beepi.com & | | Q Suchen P ¥ / & =
-~
@ b@eﬁ' @ Hello Seattle! o Top 5 Questions () Backseat Driver @ Love Stories | SELL || BUY | (888)542-3374
A HAMSTERD b ¢ +
6 U www hamsterd.com c Q, Suchen u & 'ﬁ 9 =

HAMSTERD

Ihr nachstes Wunschfahrzeug?
Wir finden den besten Preis!

Hamsterd fipdet-for-Gie.die-besten L ] sinpsrhalc vo strellindwnverbindiich

van 200 £ &= £ Und los!

M

Ihre hamsterd. com Vorteile: 1. Kostenios innerhalb von 23h Ihre perssniichen Leasing: oder Finanzisrungzangebate erhalten

AU]’“"AUS MEMBERTE ¥ Steinaecker !’é,‘
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Fahrzeugankauf tber das Internet

q S Kostenlose Service-Hotline Verfahren

0800 999 444 0

Unsere groften Standorte
Berlin - Hamburg - Frankfurt - Leipzig - Minchen - Kiln

Al.ltGS- ohneAnmeldung. Bekanntaus dem Tv: @ O ¥1 BN24 DMAX

Marke | Marke auswahlen v ]
Modell ‘ Maodell auswahlen ‘
Erstzulassung | Erstzulassung auswahlen |

Jetzt KOSTENLOS bewerten P

lhr zuveriassiger Parther beim Auto verkaufen: Wirkaufendeinauto.de Erfahrungen unserer Kunden
Wirkaufendeinauto.de bietet lhnen bundesweit eine neue, sichere & komfortable Maglichkeit, Kundenbewertung 4.9 (5 fr“ A
wenn Sie |hr Auto verkaufen mochten. Mutzen Sie unabhangig von Marke & Modell unsere | - Q"
kostenloze Werermittlung und lassen Sie den besten Gebrauchtwagen Preis ermitteln.

Profitieren Sie von der professionelien Autobeweriung und dem seridsen und schnellen lek karmn auf persérfiche

ﬁutoankaufvon "‘.ﬂrkaufendemauto de dle passende Alternatl\-e i | zenaufwenmgen und L] Eﬁfﬂg‘g:h"ﬂﬁﬁ Fr

(Quelle: Internet)

wirkaufendeinauto.de kauft 150.000 GW's pro Jahr (2, 1% Marktanteil) an.
Diese Kundenkontakte fehlen dem Handel folglich ber  eits heute!

|NNOVAT|ONP‘|NT Consulting
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Zusammenfassung

Die Digitalisierung verandert die Marktverhaltnisse radikal:

Hersteller verlieren als ,Krone der Schopfung* an Gewicht und werden

- u.U. Zulieferer fur die ,Datenkonige” Google & Co.

=> Gewinnen wird der, der sein Produkt als Plattform mit Kundenzugang
versteht, also als offenes Okosystem und nicht nur als Hardware.

Wettbewerber : massives Storfeuer von digitalen ,Regelbrechern, die in
etablierte Kundenbeziehungen einbrechen. Klassische Wettbewerber
sind langst digital unterwegs.

_» | Kunden werden zunehmend jedes digitale Informations- und
.M « Kaufangebot nutzen, da diese i.d.R. als bequemer empfunden werden.

Ubrigens:  In anderen Branchen sind diese Veranderun  gen bisher
immer schneller abgelaufen als anfanglich prognosti Ziert.

AU"]“ AUS ““““““““ ﬁ Steinaecker l’.‘
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Zusammenfassung

Das Schreckgespenst fur den Automobilhandel

& HRS

Das Hotelportal

- BOOKING.COM

online hotel reservations

) Expedia

Wiere Hom book matters.

= 90% der Hotels nehmen
Online-Buchungen entgegen.

(Helge Sobig, , Hotelportale versus Hotels: Die
Bestpreisversprecher* auf Spiegel-Online, 2014)

37% der Urlaubsreisen
werden online gebucht.

(Verband Internet Reisevertrieb e.V. (VIR), 2014, S. 36)

= 67% der Gaste buchen Hotellber-
nachtungen online.

(Statista Onlinebuchung, 2015)

,Das darf uns nicht passieren®

(Senger, A. auf dem AUTOHAUS-Branchenkompass 2015, 10.11.2015, Mainz)

AU“'H AUS ““““““““ Q Steinaecker l’.‘
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So begegnen Sie dem digitalen
Wandel erfolgreich

= Chancen

= Handlungsfelder

= Entwicklung einer Digitalstrategie

= Digitales Transformationsmanagement

AUTOHAUS e eainr



Das Autohaus ist aber keinesfalls chancenlos!
Die 6 Chancen, auf die Sie setzen sollten

Digitale Plattformen Regionalitat Kooperation mit Plattfor-
einsetzen ausspielen men und Share-Economy
© AOL® Sospnoeee | | Tadifipp Lo shaing e
Siomer ..;.,:.; BlsloisiScl . Iai ::: e UQ . w DrweNow
.-.,__4,..“.,.‘ i e : ,,5:5::;:"
e — e ﬁ - SHERE| % drivy
—m— [ G M= S
[ 3 A £ tosecel
For (= e ecor ||| @Parks || B CorJump
: Share-Economy
Fokus auf physische Inerte Geschafts- Technologie-L6sungen
Kundenkontakte felder betonen erschlief3en
e - FIEO Eattenktlej paen ® Gebrauchtwagen

== (noch) nicht,connected
] == Gerngerer Hersteller-Fokus

Service '
= Stacverausnsgepragt 1 |

= Leistun g erbringu ﬂg\st
(ﬂ ch) ni I‘rtdgl\ ierhar

] -

Um diese Chancen systematisch zu nutzen braucht das A utohaus eine
eigene Digitalstrategie!

AU“'HAUS MEMPEREM Q Steinaecker l’.‘
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Konkrete Handlungsfelder zur Umsetzung der
Digitalstrategie im Autohaus (Beispiele)

Enthalt tber 40 kon-

1= E 0 krete MaRnahmen zur
c S8 Auswahl und Umsetz-
C n c " . .
O3S ung fur lhre Digital-
2=p strategie!
S E
< Digitalisie- Neue,
N rung exis- digital
C c
3 .
c 3 tierender gepragte
g0
Geschafts- Geschafts-

5 modelle modelle

e -
203
026G
© c >
m ol

Etabliert Produkte, Services, Prozesse Neu

und Geschéaftsmodelle

AU"]“ AUS ““““““““ Fﬁ‘ Steinaecker l’.‘
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Digitales Transformationsmanagement ...

Digitales Transformationsmanagement ist die Kunst, d le digitale
Welle mit dem eigenen Unternehmen erfolgreich zure iten.

Voraussetzungen:

=>» Verstandnis der Digitalisierung als Chance und nicht als Bedrohung.

=» Schnelles Erkennen von sich verdndernden Kunden und digitalen Chancen.
=>» Standige Experimentier- und Veranderungsbereitschaft sowie —fahigkeit.

Konsequente Umsetzung in:
Kultur und Strukturen
G Strategie (Org. und IT) .)) Prozessen

=>» Personelle Voraussetzungen schaffen (siehe Teil 3)

AU"]“ AUS MMMMMMMM f,:‘ GSﬂtejir‘uaeoker* .fs“
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So entsteht Ihre Digitalstrategie:
Beispiel Leadgenerierung mit Customer Journey

Warum: Welches Problem Womit: Welche kon- Wovon: Transforma-
soll geldst werden? kreten Handlungsfelder tionsmanagement
bieten L6sungen? - Budget

Bedarf / Inspiration

VED

Handler-
auswahl

Kaufdurch-
fuhrung

Nutzung, Kun-
denerlebnis,
Kundenbindung

1 Internet- - Personal_ )

s b, Bewertungen =  Einflhrung
' =  Betrieb

= T

Etabliert Produkte, Services, Prozesse Neu
und Geschiftsi mod lle

I

Worauf: Auf welchen
meiner Chancen kann
das Hand|ungsfe|d Wer Macht Bis Womit

WER wann
optimal aufsetzen’P

Customer Journey

Ergebnis: Strategie

Wie: Analyse von
Fragen aus Kundensicht:

Wie trifft der Kunde

MA1 G-Alerts 1.5. Google

eine Handlerauswahl?
Wo informiert er sich

MA1 Karten/ 1.7. Off-Line
Tischaufsteller

uber mich? Bewertungs- MA2  Profil einrichten  1.6. Autoaid

Kennt er mich Uberhaupt? plattformen

Werden wir empfohlen?

CIIEGE

AU“'HAUS MEMPEREM Q Steinaecker l’.‘
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Beispiele fur konkrete
Handlungsfelder

= Bewertungen richtig managen
= Weitere Beispiele

AUTOHAUS e eainr



Konkrete Handlungsfelder zur Umsetzung der
Digitalstrategie im Autohaus (Beispiele)

GEE
c9og
S g § Z.B.: Web-Image, Webseite (u.a. Handelsmarke,
222 Lead-generierung, etc.), Social-Media, Eigene e-
g E il Shops (NW-/GW, Teile/Zubehdr/Serviceleis-
Digitalisie- tungen, FD-Produkte etc.), Kfz-Ankauf (Uber
Webseite/Soziale Medien), ...
DN rung exis-
S 5
23 tierender gepragte
S
Geschafts- Geschafts-
5 modelle modelle
S
¢33
025
© < 3
m o
Etabliert Produkte, Services, Prozesse Neu

und Geschéaftsmodelle

AU“'“AUS MEMBER oF ¥ Steinaecker !’é"
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Sie werden bereits heute im Internet bewertet!

Die Handler- und Werkstattauswahl der Kunden
beginnt fast immer bei Google

. GO gle bewertung mspektiorm
= Dortist Ihr Unternehmen g
I.d.R. bereits heute .
schon bewertet.
. Inspektlonm Drivelog.de
= Hinzu kommen Bewertungen ‘ : “’“"‘
au diversen Plattformen,
von denen Sle Oft niChtS :utohausmGmbHOH}:;;:I:gCOeUr Str. SRITENSE .
Wlsseﬂ, ;*vjalxlopie?ulnw de > Kfz\ erkstan Kfz-Werkstatt S~
= Dies passiert auch, wenn Sie
. . . . G, Alleestral - Kfz-Werkstatt ...
nicht auf sozialen Medien aktiv — \-;;ﬁ-’jl;j?iehum‘d:?s ”wme "

I |
SI n d H Sie wollten fir die reparatur ca 900euro + 350 euro fur die inspektion Und fuhr
damit zurHSRAREETRRRIID" . der A\Ie-}s!zw

Fazit: Ein unkontrolliertes Autohaus-Image ist gescha ftsschadigend, weil
dadurch ein Kundenkontakt u.U. gar nicht erst zustan de kommt.

AU“'HAUS MEMPEREM ’i\ Steinaecker l’.‘
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(Digitale) Kundengewohnheiten
beim Autokauf

Handlerbewertungen auf sozialen Medien sind fur 39% der 18-29-
jahrigen und sogar 23% der Uiber-50-jahrigen kaufentscheidend.

= 83% der Kunden nutzen soziale Medien bei der Recherche vor dem
Autokauf (91% der 18-34-Jahrigen). Im Zentrum steht die Meinung
anderer Verbraucher. 2

= 64% der Konsumenten vertrauen Online-Konsumentenempfehlungen
(2. Platz nach personlichen Empfehlungen von Bekannten). 2

= 59% der Befragten sind bei positiven Social-Media-Bewertungen eher
zum Kauf bereit. 2

Bei der Praferenzbildung fur ein Autohaus kommt
Social-Media sogar vor Web-Seite!

Quellen: 1) Befragung von Autoscout24, veréffentlicht in GW-trends, 2/2014, oy ; >
2) Capgemini-Studie ,Cars Online*; in 11. Automobilwoche 19.5.14, S. 14, AUI““AUS r EEEEEEE — o GSDESQEECKEP .r=,
3) R. Kreutzer, K.-H. Land, Digitaler Darwinismus, 2013, Seite 57 NNOVATIONP@INT




Menschen lieben es, Bewertungen abzugeben:
Beispiele aus anderen Branchen

Plattform Bewertungs- Anzahl
gegenstand Bewertungen
Kununu.de Arbeitgeber 1 Mio
© 1 Jameda.de Arzte 1,3 Mio
Meinprof.de Professoren 443.000
=8 Holidaycheck.de Hotels > 10 Mio
Yelp.de Restaurants etc. 71 Mio

: ) o<
AUTONAUS i cngmer Seeineecker G857



Wo und wie findet Bewertung im Internet statt?

Art der Plattform Quantitativ Qualitativ Strukturiert
(1-5 Sterne) (Freitext) (Kriterien)
Soziale Medien Ja Ja Nein

(z.B. Facebook, Google+ etc.)

Spezielle Bewertungsportale

= Empfehlungsportale
(z.B. werkstattkenner, autoplenum etc.) Ja Ja Ja

» Feedbackportale
(z.B. kununu etc.)

Elektronische Marktplatze Ja Ja Nein

(z.B. Amazon, Otto etc.)

Aggregatoren Nicht :

(z.B. Google, Yelp etc.) Ja immer Nein

Sonstige Nicht :

(z.B. meinprospekt etc., oft nur regional relevant) Ja immer Nein
AUTOHALS == ¥ Steinaecker l"‘
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Welche Bewertungsplattformen sind fur den
Automobilhandel und —service relevant?

Entscheidend ist das Nutzerverhalten:

= Einstieg tiber Google: Das Ortiche <>
Go gle - Bewertungen s‘ kllcktel@ =L =he Mein
. TRUSTPILOT TESt - '
+ diverse andere Plattformen g, -t GlAO:
(sehr stark abhéngig von Region, verwendeten Suchbegriff etc.) kK nn = e

= Einstieg Uber soziale Medien:

= Einstieg Uber spezielle Automobilplattformen:

- MOTOR m @autoplenum. de

S o 1 (o7 (o JLgC S

%& DIEWERKSTATTKENNER

EEEEEEEE ﬂ > —
AUTOHAUS |NN0VATION;;TNT Csoggﬂgeckerﬂ .f=’



So sehen die 26 Mio Facebook-Nutzer in
Deutschland die Unternehmens-Bewertungen

O I rer swersen

ERGEBHISTYP pompp
P, i i W alitdir =
P A die thiel gruppe.
' - 50 %k Kk h (4 Autowerkstatt - Autohdndier

1044 ge A%

[ Personen

Wl Seiten

¢ Orte

& Gruppen

i Apps

[ Veranstatungen

Seite erstellen

| Aktuell

* ¥k

gefallt das

3.7

W Nachricht senden

= Kontaktiere uns [ & Gefallt dir »

Fotos Mehr »

| Chronik

Bewertungen

Jarg von Steinaecker

- 1044 Personen gefilt das Status = FotolVideo N

11 Personen waren hier

Freunde einladen, diese Seite mit  Gefallt mir* zu
markigren

H:E die thiel gruppe. (£vo

_ @ 5,0 von 5 Sternen - 4 Bewertungen e o | 28 November um 11:27 - @
Jorg von Sieinaecker hat das bewertet
' Wir wiinschen Euch sinen schénen ersten Advent! Und jetzt mal Ful

vom Gas und besinnlich durch die bunte Vorweihnachtszeit driften. Eure
Thiel-Gruppe

INFO >

Rothuspietplats Himsenteich

AUI"_HAU.S wwecror €2 Steinaecker fé,‘

lNNOVAT'ONP!lNT Consulting —



Die relevantesten Bewertungsplattformen fur den
Automobilhandel und -service

Bewer- Dialog-

- Aktuali- Transpa- - Gesamt-
Plattform tungs- Qualitat et reng moglich- Eraebnis
schema keit 9
Z Sﬁ;ﬂ%; o000 e00 o0 ° o0 'Y Y|
MOTOR ° o0 00 o O
ﬁ DIE AUTOHAUS KENNER
£%) DIE WERKSTATT KENNER e e e S S ...‘
R ee0ee  oooo 0o oo oo0 000
AUTO
0000 (Y ) 0000 o (Y )
S oo
[ ]
GUI'OG|d e0000 YY) YY) YY) o0 000 (
12AutoWerikstatt ce 0000 o0 o0 000 o0 000
Quelle: Weiterentwickelt nach Prof. Hannes Brachat, AUDI AUI"“AUS uuuuuuuu Q cSt(%ihE‘ECker' .ré'.
; INNOVATIONP@INT Ot




Beispiele fur Werkstattbewertungen

Finden Sie von Kunden bewertete Kfz-Werkstatten und Autohduser in Berlin

Service. Marke oser Name Ont. PLZ oder Strale Usnicres
imercedes berin
Betrieb 1 - 20 von 237 fir mercedes berlin

Sie suchen eine Kfz-Werkstatt in Berlin? Vierfenern Sie lhre Suche mt dem Fiter rechis

Betrieb Entlernung

Werkstatt finden

Vierben Sie hier mt ainem autoaid de Premum-Eintrag’ Mehr erfahren

Auto-Fit GbR SENGENRiniNp 750
dAienmtoonin e £ - TSI
B0000 - e YR 2
Kurz gesagt Absolst emplehlenswerl Alles wurde an meinem BMVY
&35 530i so durchgefihrt wie gewilnscht Zu einem Top-Preis. Das
tauschen der,

. Jancar 201

Servicsiestungen: Owechsel Bremsen Auspulf Motorimatindsetzong Redenservice Kirossere
Marken Aus BUW Chavrolet Chrysier Citmosn Daibatsu Fiat Ford Morda Mywndai Jaguar Kia

TN SRl FZ-Reparatur und Handels-GmbH - 34m
Der Mercedes Spezialist
R O - RSN

DODO0 s o SR © oz

kh bin s¢f ca.§ Jahren bei der Fema Kunde. Halte noch nie

Probleme wurde immer kormeld bedient. Die Mercedeswerkstitten

T RAREe L0

Serviceiestonges Oleechasl Bremaen Auspulf Motcrnatandsetzung Glasservice Refesservice
Usas part Uerzeses Uersedes cnd smant

SRR G mbH Oldtimer & Youngtimer Service 22 e
DS seerrer o S -
leh wurde freundich empfangen, G Reparatur und die Tu erwartenden Kosten wurden me
erkidrt Sie haben meine Wagen abgehot und hn mir nach der.

A

Serveaiiitengen: Cleschael Bramien Asape!l Msitcnatandsatiung Slaiservics Raferservce
Uaripn Ao Actte Hesley BUW Chavrolet Fanan Fat Jaguar Land Rover Pecgest Porsche Tromph VIV

[(EEEIE o2<| Hife  Registrieren | Anmeiden | ™~

Unternehmen

Neuen Erfahrungsberich

Karte

g

I

Haveiseen |

1 Serburger |

wiandschaftd
\#

atsdar

Eamsan R FZRep und }

Freie Werkstatt fir KFZ, PKW

autoaidSeors
 Weisterbetried o
+ Innungsbetrieb /.
881100
Jotzt Beweerten
wSehr gutt
Adresse und Informationen
Adresse: Kontakt: Offnungszei Zahlur
L ey Teiefon: 030 /@SS Montag £:00- 18:00 Bar, EC-Karte
wovent erin -SNNRNG Fax: [ Dienstag. 8:00- 18:00
smepage Mittwoch: £:00- 18:00
Donnerstag:  £:00 - 18:00
Freitag 500 - 18:00
D ittliche g aus 106 Erfahrungsberichten:
Terminvergabe / Termineinhaltung [OEO0
Service- und Beratungsqualitat ocoooo
Erscheinungsbild und Sauberkeit (3300
Freundlichkeit ocoooo
Qualitat der durchgefihrten Arbeiten (33EIG0
Preis / Leistungsverhaltnis. ooooo
Cesamtbewertung [chx Dk L ]
Kontakt aufnehmen:
Vorname * Hachname * Nachricht
[ |
Telefon *E-Nai
| [
- Phichtteiser
Captcha
INachricht an Betrieb senden
Uber uns:
arbeitet seit Mitte der 90er Jahre als Meisterwerkstatt in Aus eint fir
Taxibetriebe ist mitierwee ein sowohl fir private als auch fiir gewerbiche Mercedes-Benz Fahrer offener Servicestitzpunkt
geworden. Unsere Kompetenz bei der Reparatur von eben und st wett
Gber die Grenzen Berins bekannt. Wir fiihren samiiche Reparaturen rund um hren Mercedes und Smart (www smart-
durch: Vn der bis hin zum
106 Erfahrungsberichte:
Bewertung: IEIEIEIE
Personlicher Kommentar:
Beasrisivon  HbE meinen Smart CDI Cabrio zur D des grotien der Werkstatt anvertraut

m  lch muss gestehen, dass ich von der guten und Sauberen Arbeit an meinem Auto sehr angetan bin. ich habe

17.Dezember  gegen recht geringes Entgel einen Mietwagen ernaen (mt fest eingebautem Navi), der in einem fast

s neuwertigem und gepflegten Zustand war. Das Preis-/Leistungsverhalinis Cieser Werkstatt ist bisiang
unabertrotfen. Das Personal ist freundiich. Die Werkstatt ist sehr empfenienswent.

Weitere Angaben:

Grund des Werkstalibesuchs Groer Wartungsdienst Smart Diesel
Ist eine kurzfristige Terminvergabe migiich? ]
Haben Sie einen Kostenvoranschiag bekommen? ]

GmbH - Der Mercedes Spezialist

N
AU]’“"AUIS r[:;:E(;:/FAT'O N P?NT Consulting
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Beispiele fur Werkstattbewertungen

Autoscout24.de

4 Kundenbewertungen

Gesamteindruck Freundlichkeit Sauberkeit

Kompetenz Preis/Leistung

Kundenbe
Gesamteindruck

Freundlichkeit
Kompetenz
Sauberkeit

Preis / Leistung

Details Reifenmontage, Audi

Details Radwechsel

Alles besten geklappt,
wieder!

Bewertung melden

®

]

o

sogar noch schneller als Abgemacht. Gerne

Werkstattkenner.de

GESAMTBEWERTUNG DES AUTDHAUSES

Fiir die Firma "Citroen Autohaus @' worde(n) bisher 1 Bewertungen abgegeben.

Qualitat: LSS
Kundenfreundlichkeit: '-\9 e
Prais: b S SN

Weiterempfehlung:

Persénlicher Kommentar:

trotz ausgemachter Abgabezeit.{30 Min)

- nichts - kein Anruf.

Gesamtdurchschnitt aus 1 Bewertung(en) (@ 1.75/5):

B2
o2
g1
B2

0% der bewertenden User empfehlen diese Werkstatt weiter

ABGEGEBEME EINZELBEWERTUNGEN

Der Usar "artpetra" (1) gab am 14.12.2013 folgende Bewertung ab:

Werkstattbesuch: im Dezember 2013 i'f artpetra

Service: S G empfiehlt "Citroen Autchaus §ll" nicht weiter
ualitst: R

s J\'B\D Inhaber oder berechtigte Mitarbeiter des Betriebs haben

Kundenfreundlichkeit: R hier die M&glichkeit eine...

Preis: a\-':\-; «.5tellungnahme zu diesem Kommentar schreiben

"Lange Wartezait beim Abgeban des Autos zur Inspektion -

Dem Haus bekannter Kunde wurde vorgezogen,obwohl sein Termin spater war

Es wurde susgemacht. ich wirde angerufen, wenn was Besonderes vorlige oder wenn die Inspektion fertig sei

AUTOHAUS

>
MEMBER OF f,..:‘ Steinaeckenr .f.'.
INNOVATIONP@INT Consutne——— Wigg



So uberwachen Sie Ihr Webimage
1. Mit Google Alerts

Richten Sie einen Google-Alert ein (  www.google.de/alerts )

Alerts

Mdglichst spezifischer
Suchbegriff fir Ihr Autohaus

autohaus meier teststatt
Bei jeder Neuigkeit (unverziiglich) |

Hochstens einmal taglich

Interessante neue Inhalte im Web verfolgen

Haufigkeit } _
Hochstens einmal wichentlich Haufigkeit auf 1 x pro

Quellen Automatisch a Woche einstellen, Rest so
lassen

Sprache Deutsch =

Region Beliebige Region - Wenn Sie in Google einge-
loggt sind, kdnnen Sie hier

Anzahl Mur die relevantesten Ergebnisse n_ur lhre Gmail-Adresse
eingeben

E-Mail-Adresse eingeben Alert erstellen Optionen ausblenden =

AU]’“"AUS MEMBERTE ¥ Steinaecker !’é,‘
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So uberwachen Sie Ihr Webimage
2. Manuell

= Problem bel diversen Bewertungsplattformen:

— Sie schitzen sich gegen den Such-Roboter von Google,
so dass diese gar nicht in der Google-Suche auftauchen.

— Sie haben einen sehr geringen Page-Rank.

= Deshalb: suchen Sie regelmal3ig nach Bewertungen lhres
Autohauses im Internet und tragen diese in eine Liste ein.

Internet-Bewertungen von Standorten des Autohauses Mustermann

Stand: 20.11.2015 Anzahl Bewertungen: 166
Prifer: Tim Test Durchschnittliche Bewertung: 3,81
Plattform Betrifft Link zu Ihrem Profil Bewertungen Kommentar
id Plattform Anzahl 0 Datum letzte
Yelp.de Standort 1 elp.de/biz/al ustern 17 3,8 01.12.2015 Frage beantwortet
Standort 2 37 4,1 10.06.2015
Klicktel.de Standort 1 1 4 13.08.2014
Standort 2 3 35 05.05.2015

Standort 3
testberichte.de  Standort 1
uuuuuuuuu na.

2 4,5 10.11.2015 Dankeschon geschrieben
e 29 33 19.03.2014
11 2,9 29.06.2013

0.de 45 4,1 0511.2012
istpilot.d .a. 2 5 19.04.2010
golocal.de Standort 1 7 4,2 03.08.2014
Standort 2 1 1 27.09.2010

Standort 3 4 2,9  05.11.2015 Riicksprache Chef
kennstduei dena. 7 4,1  25.06.2009

= Ein Mitarbeiter sollte z.B. monatlich diese Liste durchgehen, prifen, ob
neue Bewertungen eingegangen sind und ggfs. Malshahmen einleiten.

AU"]“ AUS MEMBEREM Q Steinaecker l’.‘
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Bedenken Sie

= Bewertungen liefern Innen wertvolle Verbesserungshinweise!

= Bewertungen im Internet finden ohnehin statt, daher besser
unter lhrer Aufsicht und Beobachtung!

= Keine Angst vor negativen Kommentaren:
— Eine Beschwerde ist immer eine Steilvorlage, um zu glanzen!
— Kunden, die sich beschweren, wollen bei Ihnen bleiben!
— Die Anzahl ist Uberschaubar!

= Je mehr positive Bewertungen Sie unter lnrem Namen im Netz
zeigen, umso vertrauenswurdiger sind Sie als Handler.

Fazit: Laden Sie Ihre Kunden aktiv zu Bewertungen ein!

AUTOHAUS 2 T SErmecer (B

|NNOVAT|ONP?|NT Consulting




So bekommen Sie viele Bewertungen

= Wahlen Sie 1-2 Plattformen aus, auf denen sie bewertet werden wollen
und machen Sie lhre Kunden systematisch darauf aufmerksam.

Tlschaufsteller Hinweise im Visitenkartenformat Zusatzlich auf

‘ ’ = WWW-Seite
fotha"s .\ Autohaus Mustermann = Eacebook

ermann

B | Bewerten Sie uns B " Rechnungen
ewerten Sie uns [ n ]
auf Facebook auf Google+ E Angeboten
EU'“.E ]
E'l | Vielen Dank!
Vielen Dangy (www.plus.google.com/ah_mustermann)

= Reagieren Sie auf
JEDE (!) Bewertung

AU“'H AUS ““““““““ c:‘ Steinaecker l’.‘
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Weitere Beispiele aus den Handlungsfeldern:

= |hre Webseite;
— Handelsmarke betonen

— Leadgenerierung und Kontaktaufnahme
vereinfachen

— Mobilfahigkeit

ZUR HAUPTSEITE > HIER

autoskauftmanbeikoch.de = KOCH

20 JAHRE BEGEISTERUNG FUR AUTO UND MENSCH AUTOMOBILE AG

GUTE PREISE + GUTER SERVICE

ONLINEBERATUNG

— Imagevideo, virt. Betriebsrundgang e L
: : e ( ' Info-Hotli
= Eigener E-Shop - Nt =8 PR 030 54 99 83 77

— Teile/Zubehor
— Serviceleistungen

ey
Ja, Beratung starten!

~ Fahrzeuge

. e——— ==
=  Bodrsen und Plattformen nutzen

— Fahrzeugborsen = & A = &4

— Serviceborsen

— Telleplattformen (z.B. Reifen) = Eine Handelsmarke ist dann gut , wenn sie die

= Social Media Frage der Kunden unmissverstandlich beant-
—  Facebook-Seite wortet, warum sie ein Auto bei Ihnen kaufen
_  Kampagnen sollten.

= Eine Handelsmarke ist dann stark , wenn sie

— Bannerwerbun . :
d bekannt und positiv besetzt ist.

AU“'“ AUS MEMBER OF Q Steinaecker !’é“
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Weitere Beispiele aus den Handlungsfeldern:

= |hre Webseite:
— Handelsmarke in den Vordergrund

— Leadgenerierung und Kontaktaufnahme
vereinfachen

— Mobilfahigkeit

— Imagevideo, virtuel. Betriebsrundgang
= Eigener E-Shop

— Teile/Zubehor

— Serviceleistungen

— Fahrzeuge

= Bdrsen und Plattformen nutzen
— Fahrzeugbotrsen
— Serviceborsen
— Teileplattformen (z.B. Reifen)

= Social Media
— Facebook-Seite
— Kampagnen
— Bannerwerbung

— e
BREITSCHWERT. . .,
Das Autohals -

=L 1 1 ae

http://www.breitschwert.de/

O Tube §

Start

aBos

Ubersicht  videos  Flaylists  Kansle  Diskussion  Kamalinfo

Quelle: YouTube

AUTORALS o= ¥ Steinaecker !’é"
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Weitere Beispiele aus den Handlungsfeldern:

= |hre Webseite:

— Handelsmarke in den Vordergrund
— Leadgenerierung und Kontaktaufnahme e e
vereinfachen O O O Dome Do
—  Mobilfahigkeit e e
— Imagevideo, virtuel. Betriebsrundgang e e R |
= Eigener E-Shop T meleby = —
— Teile/Zubehor o -
— Serviceleistungen e S
- Fahrzeuge o [Plems = —
= Borsen und Plattformen nutzen | R e — o
— Fahrzeugborsen : '-?"5— :
—  Serviceborsen o ® e
— Teileplattformen (z.B. Reifen) “”‘ e e oo
= Social Media
— Facebook-Seite ) )

— Kampagnen
— Bannerwerbung

AU"'“ AUS MEMEERTE ¥ Steinaecker !’é“
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Weitere Beispiele aus den Handlungsfeldern:

= |hre Webseite:
— Handelsmarke in den Vordergrund

— Leadgenerierung und Kontaktaufnahme
vereinfachen

- MObiIfahig keit &) international Home | Anbleterangaben | Datenschutz
— Imagevideo, virtuel. Betriebsrundgang

[ | Elgener E_Shop LEIDENSCHAFT FUR BEWEGUNG
— Teile/Zubehor

— Serviceleistungen [190 ] Fohizouge gefimken. | abemmipiintniog o 15 e E— Fovzsige 110 v 19
— Fahrzeuge fﬁ::ﬁ?i"m

= Bdrsen und Plattformen nutzen = I o
— Fahrzeugbdrsen EF:Q r 1'.,1“’,‘;“.,@'Zm:r:::v:mm:m::a:ar o o
—  Serviceborsen s : Q S;EZ:E.
— Teileplattformen (z.B. Reifen) ey Seemesn

Modell

Erirb:g 44.900 km 0712010 52kW I TIPS 45,00 EUR 5.885,00 EUR

= Social Media
— Facebook-Seite
— Kampagnen
— Bannerwerbung

AU“'HAUS MEMBEREM Q Steinaecker l’.‘
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Weitere Beispiele aus den Handlungsfeldern:

= |hre Webseite:
— Handelsmarke in den Vordergrund
— Leadgenerierung und Kontaktaufnahme

| nd wir von 26715
vereinfachen | P = = .
— Mobilfahigkeit | ina o
— Imagevideo, virtuel. Betriebsrundgang " — . ——— e

= Eigener E-Shop

| £ ~utohaus Kuhn-witte

Fotos Karrrigre Mehr =

B status B
— Teile/Zubehor I scveo st e
— Serviceleistungen T ere——
— Fahrzeuge Rl e
= Borsen und Plattformen nutzen B e osetmarpn st
— Fahrzeugborsen — " e st
—  Servicebdrsen e

— Teileplattformen (z.B. Reifen)
= Social Media

— Facebook-Seite = Produktwerbung und Abverkaufsaktionen
— Kampagnen = Ganzheitliche Social-Media-Kampagnen
— Bannerwerbung = Bannerwerbung auf Facebook und Google

AUTORALS o= ¥ Steinaecker !’é"
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Konkrete Handlungsfelder zur Umsetzung der
Digitalstrategie im Autohaus (Beispiele)

Touchpoints)

Kundennah
(mit Customer

Digitalisie-

N rung exis- digital
C c
L ©
T > o
c D » pepragte
§ © Z.B.: Connected-Car-CRM, Ersatzmobilitat
und Fahrzeugauslieferung mit Car-Sharing, e chif-
Mitfahrzentralen oder StartUps, Digitales
. Flottenmanagement fir Firmenkunden,
E Aufbau Service-Communities, ...
¢33
026G
©C c >
m o

Etabliert Produkte, Services, Prozesse Neu
und Geschéaftsmodelle

AU“'“AUS MEMBER oF ¥ Steinaecker !’é“
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e
Steinaecker .fs“

Consulting

Personelle Voraussetzungen
Im digitalen
Transformationsmanagement

= Voraussetzungen fir ein erfolgreiches Autohaus

= Der ,ideale* Verkaufer in der digitalen Welt

= Team-Ansatze im Autohaus

= eCheck, digitale Dialogannahme und Auftragsbearbeitung
= Digitale interne Kommunikation

AUTOHAUS e eainr



Digitales Transformationsmanagem

ent:

Voraussetzungen flr ein erfolgreiches Autohaus

a Unternehmens- Strukturen
kultur, -strategie (Org. und IT)

.)) Prozesse

Radar fir neue Geschaftsmodelle Always On /24 x 7 Part

nerschaften mit Dienstleistern

| Hohe Umsetzungsgeschwindigkeit Eigene IT mit héheren Investitionen zukunftsfahig machen

Hohe Datenorientierung

Eigenes Tun Ifd.
in Frage stellen

Technologie zulassen

(Qualitat, Verknupfung, Auswertung etc.) (BYOD, insb. Facebook freischalten)

Fehlertoleranz | Vorhandensein einer EDV-Strategie  ,Digital-Budget” definieren

| Jede Veranderung an Kundenbedurfnisse ausrichten (Kaufermarkt!)

Multi-Channel-Marketing

Kunden/CRM-Radar Social-Media-Schulung Mitarbeiter

Interne Begeisterung erzeugen | Stellenwert Datenschutz IT as a Service (Cloud, SaaS etc.)

Experimentieren und innovieren belohnen | Mobile First  Digitalisierungsverantwortlichen definieren

Eigenes IT-Wissen aufbauen

Legende: Innovationsféhigkeit = Kundenorientierung Technologie Fuhrung/Organisation Personalrelevant
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Personelle Voraussetzungen:
Der ,ideale" Verkaufer in der digitalen Welt ...

= |ehnt Technologie nicht ab und
fahlt sich in der digitalen Welt wonhl:
— Ist Handy-Heavy-User
— Kauft digital ein
— Ist auf (allen) sozialen Medien aktiv

= denkt entlang der digitalen Customer Journey
—  Weil3, auf welchen Medien er welche Kunden erreicht
— FUhrt Online-Kontakt erfolgreich in den Offline-Bereich
= beherrscht digitale Kommunikation:

— Kennt die Social-Media-Tonalitat

— Kann eine erste, grobe Bedarfsanalyse zw. den Zeilen eines
FB-Posts durchflhren

— Nimmt Anfragen wie ,eyh, gipts den auch in grihn“ ernst
= treibt digitale Innovationen aus Kundensicht voran.

20% lhrer Mitarbeiter mit Kundenkontakt sollten ibe  r diese Fahigkeiten
verfligen, aber dieser Menschentyp sind rar und teue !
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LOosung: Team -Ansatze im Autohaus (1)
Online und Offline organisatorisch trennen

Interessent/
Kunde

Digitale
Kanale

Online-
Team

Offline-
Mannschaft

vl (] p[in] t[a] %[~ a[S]olelelo] | -Te[S] «[o]s[@[e] = [l v]s
4 ¥ ¥ 4

Gétigkeiten: Fahigkeiten: R
» Kunden-/Interessentensuche = Hervorragend strukturiert
»  Kommunikation, Dialog und » Beherrschen digitale Customer Journey
Interaktion fordern » Mit ausgepragten digitalen Kenntnissen
» Grobe Bedarfsanalyse zw. den Zeilen = Hoher Anteil Empathie, Kimmerer-Gen
\" Weitergabe an Offline-Mannschaft etc. )
(Tétigkeiten: Fahigkeiten: )
» [Interessenteniberfihrung von » Verkaufer, KDB, Produktspezialisten etc.
online in offline » Verstehen digitale Customer-Journey
» Detaillierte Bedarfsanalyse » Stark im personlichen Kundenkontakt
» Abschluss » Verkaufs- und Abschlusssicher
\." Kundenbetreuung )

AUTOHALS === ¥ Steinaecker !’é“
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LOosung: Team -Ansatze im Autohaus (2)
Facebook-Team und keine neue Stelle!

Facebook-Team:
= Trifft sich regelmalig
Bespricht aktuelle und
GW‘ KDB- zuktnftige Themen
Team Tea Bringt Input aus jedem
WK' Fachbereich ein
* 8 Fihrt Kommunikations-
kalender
& Wird gefiihrt z.B. durch
Marketingleitung
Ist besetzt mit Facebook-
@ Fuhrungs g ' affinen Mitarbeitern, die
& team8 Zg 8 mitbringen sollten:
A — Nutzen FB regelmalig
— Haben grofze Communities
Werkstatt- — Fallen durch angemes-
g‘ Team 8 senen Kommunikationsstil
x Kann durch externe
x WKL- Agentur unterstutzt

auf
Team werden

88

) )
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Personelle Voraussetzungen: eCheck, digitale
Dialogannahme und Auftragsbearbeitung

Klassisch Online Connected Car Chancen:
P = Potentialausschépfung durch
& =] @ . elektronische Checklisten
* = Kostenreduzierung durch
1 1 vereinfachte Workflows
- \ =  Mehr Kundenzeit
Terminvereinbarung, .
Auftragsdefinition Personelle Voraussetzungen:
4 2 = Lesbar- und Interpretierbarkeit der
w tibertragenen Daten
% = Akzeptanz von
w — digitalen Medien als Werkzeug
g (;8 — Reparaturanweisungen, die auf
4 =z Grundlage von Algorithmen erstellt
@ wurden
o — Checklisten mit Verkaufschancen
= Kunden-Kimmerer-Gen, -Kommuni-
\ . | kation, -Bedarf wecken etc.

AU“]“ AUS ““““““““ ﬁ Steinaecker l’.‘
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Personelle Voraussetzungen:
Interne Kommunikation am Beispiel von Lync

Funktionen:

= Verfugbarkeit von
Kollegen prifen

= Chatnachrichten
senden

= Audio und Videoanrufe
= Onlinebesprechungen

= Komplette Telefon-
anlage (Abwesenheits-
nachricht, Weiterleitung
etc.)

Notiz eingeben

ppenunterhaltung (2 Teilnehmer, | =
Gruppenunterhaltung (
Thomas Stegh @~ 2 S| Isiinshmeinformationen und Besprechungsoption X
E In einer Telefonkonferenz ~ asesometiinats sae -
Standort festiegen ~

Sofortnachricht AWl ~ Wideo  v| Freigabe~ B~ (| 7
A o i 154 ] | oY

Referenten
@ Stefan Tings
zZiehu Lt @ Thomas Stegh

vikcrosoft | ‘ Kontakt suchen
en Status
4 Haufig verwendete Kontakte
n C 'E Klaus Aengenvoort - Verfligbar
4 Alle Kontakte (6/8)

Detlef Klonsdorf - In einer Besprechung
C O I l ta Ct S |\£ Tlya Kuznetsov - Verfligbar

: 'E Katrin GraB - Verfligbar
marketlng ':‘ Klaus Aengenvoort - Verfligbar

product team : |jp ol Ssur - Veraghar
' Brian Goldstein j S T T s T s

available
avallable i Thomas Edelmann - Inaktiv
r I |

@ Charlotte Weiss —

away - 1 hour

l} #8 Marc Boyer

in a conference call

Thoma 12:30
Nun kc’snnen wir Video-Konferenzen und Webinar-
Schulungen mit Lync machen

A

| Maria Sanchez Personelle Voraussetzungen:

inactive - 5 minutes

FES Nate Sun = Akzeptanz und Aufgeschlossenheit
® ® = Wissen im Umgang mit der Technik
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Unterm Strich:

=» Gehen Sie davon aus, dass die digitale Welle weiter  rollt! woo ]
=>» Sie bietet deutlich mehr Chancen als Nachteile oder Risiken! B'aBlaCar
=» Sie wird die gesamte Mannschaft betreffen!

Das sollten Sie tun: '
= Stimmen Sie Ihre Mannschaft darauf ein, jetzt!

= Schaffen Sie Begeisterung fur das Themal!

7 O b

= Wie? Z.B.: M A9 i

— Diejenigen Mitarbeiter, die ,konnen® und ,wollen”, missen Mo(;onq;u:] .
auch ,durfen durfen, egal welche Funktion sie heute haben! e

— Digital spezialisierte Mitarbeiter kbnnen nur eine Zwischen- @) sty e

|0sung sein, das Thema muss in die Kopfe aller Mitarbeiter!
— Bei der Einstellung gezielt auf digitale Fahigkeiten achten!
— In SchulungsmalRnahmen auf digitale Inhalte achten!

Fazit: Letztlich bleibt es ein Motivations- und Fuhrung sthema

AUI“HAUS MEMPEREM ﬁ Steinaecker l’.‘
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Zusammenfassung

= Die Digitalisierung des Lebens ist keine Modeerscheinung — sie wird bleiben
und sich weiter ausbreiten!

= |hre Kunden, Lieferanten, Wettbhewerber, Mitarbeiter und der Hersteller sind
digital bereits voll engagiert.

=» Sie konnen sich die digitale Welt hier und jetzt sel  bst erschliel3en:
— Werkzeuge, Dienstleistungen und Produkte sind alle vorhanden.

— Mit Ihren Produkten, Dienstleistungen, Kundenkontakten und regionalem
Bezug verfugen Sie tiber die besten Voraussetzungen.

=» Reiten Sie die digitale Welle!

Albrecht E. Arnold / pixelio.de
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Consulting

Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!

Kontakt:
BT =E N WTaubitz /pixelio.de Ste|naecker Consultlng T

CRM in Automobilhandel und -service

Dr. JOrg v. Steinaecker
Uberm Rath 25
56072 Koblenz

Email: info@steinaecker-consulting.de

Tel.: +49 (0)261 450 93 237

Fax: +49 (0)3212 1235374 Erhaltlich unter

URL: www.steinaecker-consulting.de http://www.springer-automotive-shop.de
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