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Die wichtigsten Treiber der digitalen Revolution 
rund um Ihr Autohaus
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Kunden

Foto:  Rolf Krekeler / pixelio.de

Bild:  Viktor Mildenberger / pixelio.de
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Kunden sind digital mobil und online!
Beispiel:  Papstwahl

Folie 5

Bilder:  Spiegel Online, Fotos von der Papstwahl: Digitale Erleuchtung, 15.3.13

2005

2013

Quelle:  Internet



Kunden kaufen online!
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B2C-E-Commerce-Umsatz in Deutschland 
1999 bis 2014 und Prognose für 2015
Quelle: Statista.com, abgerufen am 17.2.15

Anteil Online-Handel am Umsatz 
einzelner Sortimentsbereiche [%]
Quelle:  Institut für Handelsforschung (IFH) Köln, Branchenreport Online-
Handel 2014

Wachstumsschub 
durch Mobilgeräte 
(Handy, Tablet)



Kunden sind „sozial“ vernetzt

� In Deutschland sind 26 Mio 
Menschen auf Facebook.

� Die größten Wachstums-
raten auf sozialen Netz-
werken hat die ältere 
Generation.

� Facebook ist das 
aktuell effizienteste 
Werbemedium und bildet 
Empfehlungsmarketing in 
Reinstform ab.

Sie erreichen auf sozialen 
Medien nicht jeden, aber in 
jedem Fall einen sehr großen 
Teil Ihrer Zielkunden!
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Preisvergleicher

Soziale Netzwerke Adressanbieter

Online-Shopping-Portale
Browser-Fingerprints

Payment-Anbieter Bonus-System / Kundenkarte

Netz-Dienstleister

…

Kunden sind digital unterwegs  

Folie 8

… und damit transparent



Kunden lieben Regionalität (Megatrend!)

� Beispiele:
– Regionale Lebensmittel
– Regionalgeld („Der Chiemgauer“)
– Urlaub in Deutschland
– RegioMark RheinMosel
– …

� Warum?
– Bedient Sicherheitsbedürfnis
– Ist bequem (keine Sprach- oder kulturellen Barrieren etc.)
– Gegentrend zur Globalisierung

Ihr Alleinstellungsmerkmal:  Internet-Wettbewerber 
und globale Hersteller können nicht regional wirken !

Folie 9

Bild:  Lupo  / pixelio.de 

Quelle:  www.
chiemgauer.info

Bild:  Rainer 
Sturm  / 
pixelio.de



Zunehmend fragmen-
tierte Zielgruppen

Der Kunde passt nicht mehr in das klassische, 
allgemeine Zielgruppenverständnis
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Bild:  JOTZO JÜRGEN  / pixelio.de

Bild:  Karl-Heinz Laube / pixelio.de

Patchwork-
karrieren, 
volatile 
Biographien, 
…

Bild:  Rudolpho Duba/ pixelio.de

situativ, spontan, inter-
agierend, dynamisch etc.

…



(Digitale) Kundengewohnheiten beim Autokauf

� Kunden sind virtuell Kaufwillig:
– 50% der Kunden würden ein Auto online kaufen.1)

– 28% würden heute Kundendienst oder Serviceauftrag online buchen (2013:  18%)
– Früher waren Kunden im Durchschnitt 5 mal im Autohaus, 

bevor sie ein Auto kauften, heute nur noch 1 mal.1)

� Social-Media kommt vor Web-Seite:
– Händlerbewertungen auf sozialen Medien sind für 39% der 18-29-jährigen und sogar 23%

der über-50-jährigen kaufentscheidend.3) 

– 83% der Kunden nutzen soziale Medien bei der Recherche vor dem Autokauf (91% bei 18-
34-jährigen).  Im Zentrum steht die Meinung anderer Verbraucher. 4) 

„Nur“ 66% der Interessenten sagen, das Internet sei bei der Händlersuche wichtig. 6)

– 64% der Konsumenten vertrauen Online-Konsumentenempfehlungen 
(2. Platz nach persönlichen Empfehlungen von Bekannten). 5)

– 59% der Befragten sind bei positiven Social-
Media-Bewertungen eher zum Kauf bereit.4)  

� Kunden sind online UND off-line aktiv:  
– 25% der GW-Interessenten aus dem Internet 

kommen spontan ins Autohaus. 7)

� Kunden sind hervorragend informiert

Folie 11

Quellen:
1) Studie „Digital Marketing in Automotive – Revolution Ahead”, McKinsey, 
Juli 2013
2) DAT-Report 2015
3) Befragung von Autoscout24, veröffentlicht in GW-trends, 2/2014
4) Capgemini-Studie „Cars Online“:  Befragung von 10.000 Autokäufern, 
veröffentlicht in 11. Automobilwoche  19.5.14, S. 14
5) R. Kreutzer, K.-H. Land, Digitaler Darwinismus, 2013, Seite 57
6) Studie Internet and Automotive Buying, Deutschland, NetPop 2012, 
Neuwagenkäufer n=503
7) Autoscout24, in:  Autohaus 20/2014, Seite 8



Diese Kunden -Apps haben über 
115 Mio. Installationen und 4.4 Mio. Bewertungen*
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ADAC-Aus-
landshelfer

Find My
Car

iOnRoad
Augmented Driving

ADAC 
Parkinfo

Blitzer.de

SpeedView: GPS 
Speedometer

MapFactor: 
GPS Navigation

Motory für 
Auto & Motorrad

Waze soziales 
GPS und Verkehr

ParkingSlot
Kostenlos Parken

Mehr-tanken
Benzinpreise

* alleine auf Android Play



Zum Vergleich:  die offiziellen Marken -Apps 
kommen auf 1,7 Mio. Install. & 9.000 Bewertungen*
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VW Service MB Fahrzeug-
suche

Audi 
Configurator

My Opel My BMW 
Remote

Ford Service Skoda Service My SEAT My Renault Hyundai Ser vice

* alleine auf Android Play
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http://www.kpmg.com/Global/en/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/
global-automotive-retail-market-study-part2-v2.pdf
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Quelle:  KPMG, Global Automotive Retail Study, Teil 2, 2013, Seite 25



Hersteller
Beispiel Flagship -Store - Audi-City Berlin

Mit starker Digitalisierung:
� Interaktive Video-Wand
� Multi-Touch-Tische
� Online-Konfigurationen übertragen
� Simulation von Ausstattung und Zubehör 
� Präsentationen auf sozialen Medien
� Auch im Web erlebbar

Folie 15

Quelle:  http://microsites.audi.com/audi-city/de/



� Fahrstilanalyse / Analyse/Reduzierung 
Benzinverbrauch  (z.T. mit Community-Funktionen)

� Standort des geparkten Fahrzeuges
� Elektronisches Fahrtenbuch
� Kontrolle bei Verleih (Geschwindigkeit, Fahrstrecke, Geo-

Fencing, etc.)
� Diebstahlverfolgung
� Fahrzeugkontrolle (Türen/Fenster verschlossen, Füllstand 

Tank, Ladestand Batterie etc.)
� Proaktive Erläuterungen von Kfz-Meldungen an Fahrer, 

Übersetzung des Fehlerspeichers 
� Fahrzeugsteuerung (Standheizung, öffnen/schließen etc.)

� Autorisierung, Zugangssteuerung zu Kfz
� Verbindung mit Mehrwert-Dienstleistungen 

(Parkplatzanzeige, dynamische Stauumfahrung etc.)
� In-Car-Shopping-Angebote (Zusendung maßgeschneiderter 

Werbung an Kunden, auch im Auto z.B. abhängig von Fahreralter, 
gehörter Musik, gefahrenen Strecken/Navigationszielen, etc.)

� Elektronische Notruffunktion (eCall)
� …

� Fahrstilanalyse / Analyse/Reduzierung 
Benzinverbrauch  (z.T. mit Community-Funktionen)

� Standort des geparkten Fahrzeuges
� Elektronisches Fahrtenbuch
� Kontrolle bei Verleih (Geschwindigkeit, Fahrstrecke, Geo-

Fencing, etc.)
� Diebstahlverfolgung
� Fahrzeugkontrolle (Türen/Fenster verschlossen, Füllstand 

Tank, Ladestand Batterie etc.)
� Proaktive Erläuterungen von Kfz-Meldungen an Fahrer, 

Übersetzung des Fehlerspeichers 
� Fahrzeugsteuerung (Standheizung, öffnen/schließen etc.)

� Autorisierung, Zugangssteuerung zu Kfz
� Verbindung mit Mehrwert-Dienstleistungen 

(Parkplatzanzeige, dynamische Stauumfahrung etc.)
� In-Car-Shopping-Angebote (Zusendung maßgeschneiderter 

Werbung an Kunden, auch im Auto z.B. abhängig von Fahreralter, 
gehörter Musik, gefahrenen Strecken/Navigationszielen, etc.)

� Elektronische Notruffunktion (eCall)
� …

Mehrwert für FahrerMehrwert für Fahrer

Connected Car und CRM:  
Mehrwert durch Datenverknüpfung

DatenquellenDatenquellen
� Kfz-OBD-Gerät (Emissionswerte, 

Benzinverbrauch, Fehlermeldungen über 
gesamtes elektronisches Kfz-System, 
Sensoren-Abweichungen von Grenzwerten, 
km-Stand, Fahrverhalten (Drehmoment, 
Leistung) etc.)

� eCall-Datensatz
� Fahrerassistenzsysteme
� …
� Kundendaten aus EDV-Systeme im 

Autohaus (Rechnungen, Stammdaten etc.)

� Diagnosesysteme in Autohaus-
Werkstatt (ASA-Network)

� …
� Smartphone (personenbezogene Daten, 

GPS-Position, Beschleunigungssensor, 
Apps etc.)

� Soziale Netzwerke
� Office-Clouds
� Verbindungsdaten Mobilfunkanbieter, 

Kommunikations- und Log-Daten
(IP-, Telefonnummern etc.)

� Ladeidentifizierung (Stromlieferanten)

� … 

� Kfz-OBD-Gerät (Emissionswerte, 
Benzinverbrauch, Fehlermeldungen über 
gesamtes elektronisches Kfz-System, 
Sensoren-Abweichungen von Grenzwerten, 
km-Stand, Fahrverhalten (Drehmoment, 
Leistung) etc.)

� eCall-Datensatz
� Fahrerassistenzsysteme
� …
� Kundendaten aus EDV-Systeme im 

Autohaus (Rechnungen, Stammdaten etc.)

� Diagnosesysteme in Autohaus-
Werkstatt (ASA-Network)

� …
� Smartphone (personenbezogene Daten, 

GPS-Position, Beschleunigungssensor, 
Apps etc.)

� Soziale Netzwerke
� Office-Clouds
� Verbindungsdaten Mobilfunkanbieter, 

Kommunikations- und Log-Daten
(IP-, Telefonnummern etc.)

� Ladeidentifizierung (Stromlieferanten)

� … 
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Mehrwert für FuhrparkbesitzerMehrwert für Fuhrparkbesitzer
� Analyse/Reduzierung Benzinverbrauch
� Geo-Fencing, Standortmeldung bei Diebstahl
� Elektronisches Fahrtenbuch
� Fahrzeugeinsatzmanagement
� …

� Analyse/Reduzierung Benzinverbrauch
� Geo-Fencing, Standortmeldung bei Diebstahl
� Elektronisches Fahrtenbuch
� Fahrzeugeinsatzmanagement
� …

Mehrwert für HerstellerMehrwert für Hersteller
� Produktoptimierung / -weiterentwicklung
� Predictive Maintenance
� Weitere Geschäftsmodelle
� …

� Produktoptimierung / -weiterentwicklung
� Predictive Maintenance
� Weitere Geschäftsmodelle
� …

Mehrwert für das AutohausMehrwert für das Autohaus
� Proaktives CRM durch predictive Maintenance
� Kommunikation von situations-relevanten Angeboten
� Fernwartung /-diagnose
� Notfall-Hilfe
� …

� Proaktives CRM durch predictive Maintenance
� Kommunikation von situations-relevanten Angeboten
� Fernwartung /-diagnose
� Notfall-Hilfe
� …

Mehrwert für DritteMehrwert für Dritte
� Versicherungen zur Prämienkalkulation
� Leasinganbieter für Kfz-Wertermittlung
� Automatische Mautabrechnung
� Lokale Werbeanbieter
� Anbieter optimierter Verkehrslenkung (Staudaten, 

Grünphasen etc.)
� …

� Versicherungen zur Prämienkalkulation
� Leasinganbieter für Kfz-Wertermittlung
� Automatische Mautabrechnung
� Lokale Werbeanbieter
� Anbieter optimierter Verkehrslenkung (Staudaten, 

Grünphasen etc.)
� …

Folie 16



Hersteller
Beispiel Virtual Store – Hyundai und Smart

Hyundai verkaufte im Aktionszeitraum einen i10 pro T ag online

Smart verkaufte in den ersten 3 Minuten seines Onli ne-Stores 388 Autos

Folie 17

Quelle:  Internet und Hannes Brachat, Autohaus Perspektiven 2015



Neue Hersteller 
aus der digitalen Welt betreten den Markt
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Quelle:  Managermagazin, 23.2.2015

Quelle:  Auto-Motor-Sport, 13.12.2014

Quelle:  FAZ, 13.6.2014
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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…

Wettbewerber sind längst online
NW-Vertrieb über das Internet

Folie 19

Quelle:  Hannes Brachat, Autohaus Perspektiven 2015



Wettbewerber sind längst online
NW-Vertrieb über das Internet

Folie 20

Quelle:  Hannes Brachat, Autohaus Perspektiven 2015



Wieviel Rabatt auf welcher Plattform?

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

Folie 21

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



Wettbewerber als Regel-Brecher:
NW-/GW-Vertrieb über Internet

www.carvana.com - ein neuer Regelbrecher?
� Perfekte GW-Präsentation im Internet, 

inkl. Schäden
� Beratung ausschließlich online oder  telefonisch
� Abholung im „Garagenautomaten“ oder Lieferung 

nach Hause
� 7 Tage Probefahrt bzw. kostenlose 

Rückgabegarantie
� Wirbt mit Einsparung von 2.000$ „Händlerkosten“

Folie 22

Quelle:  carvana.com



Und davon gibt es viele …
NW-/GW-Vertrieb über Internet

Folie 23



Nicht nur in den USA, 
sondern (langsam) auch in Deutschland

Folie 24

…



Zubehör- und Teilegeschäft im Internet
Wettbewerber sind längst online

Folie 25

1www.ahw-shop.de 23 www.mapco.de

2www.atp-autoteile.eu 24 www.mister-auto.de

3www.ats-24.de 25 www.motointegrator.de

4www.atu.de 26 www.oemparts24.de

5www.autoersatzteile.de 27 www.online-teile.com

6www.autogeiz24.de 28 www.originalteile.de

7www.autoteile24.de 29 www.partacus.de

8www.autoteilebilliger.de 30 www.parts2go.de

9www.autoteiledirekt.de 31 www.pkwteile.de

10www.autoteile-guenstig.de 32 www.profiteile.de

11www.autoteile-meile.de 33 www.rexbo.de

12www.autoteile-preiswert.de 34 www.simparts.de

13www.autoteile-supermarkt.de 35 www.skandix.de/de/

14www.ersatzteile.nl/ 36 www.teilando.de

15www.ersatzteile-info.de 37 www.teile.com

16www.ersatzteile-original.de 38 www.teilehaber.de

17www.genuine-parts.de 39 www.teile-profis.de

18www.kfzteile.com NUR FÜR HÄNDLER
19www.kfzteile24.de 1 www.automega.biz

20www.kfzteile24plus.de 2 www.esashop.de

21www.kfzteile-profis.de 3 www.hotas.de

22www.kfzteile-top.de 4 www.partslink24.com

Quelle:  Hannes Brachat, Autohaus Perspektiven 2015



Warum funktioniert das eigentlich?

Folie 26

Fünf verschiedene Verpackungen mit unterschiedliche n Nummern. 
Drin ist aber jeweils der gleiche Bremsbelag

Quelle:  Hannes Brachat, Autohaus Perspektiven 2015



Ihre Kunden kaufen Ersatzteile bereits online ein

Folie 27

Quelle:  puls Marktforschung, Autokäufer puls Januar 2015



Was bedeutet das alles?

Kunden leben und kaufen heute online - Tendenz steigend 
(auch Autos, Teile und Serviceleistungen)!

Lieferanten und Wettbewerber bedienen diese Nach-
frage bereits heute (z.T. mit radikalen Geschäftsmodellen)!

Hersteller werden jedes Potential 
der Digitalisierung ausschöpfen!

Wie stehen die Chancen des Handels, 
sich in diesem Trend zu behaupten?  

Folie 28

Bilder:  1. Yoel / morgueFile.com, 2. Jotzo / pixelio.de, 3. Rolf Krekeler / pixelio.de, 4. Neumi / pixelio.de

=> HERVORRAGEND!!! … wenn Sie Ihre eigene 
Digitalstrategie definieren und (schleunigst) umsetzen!



Unsere Fahrstrecke
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Ansätze für Ihre Digitalstrategie

Folie 30

Wo?
Marke, Marke, Marke :  
Ihre regionale Handelsmarke –
persönlich, authentisch, nah

Konsequente und differenzierte  
Zielgruppenorientierung

Stärkerer Fokus auf Umsatz

Erlebnisse inszenieren

Konsequente Datenorientierung

Social Media  |  Ihre Website  |  Portale, Börsen, Plattformen  |  
Online-Promotion und -Werbung  |  Neue Technologien  |  Persönlicher Kundenkontakt

Digitale Präsenz zum Kunden 
massiv ausbauen!

Kundenkontakte an allen physischen 
Touchpoints ausbauen und qualitativ 
(=emotional und persönlich) vertiefen!

Digitalen Einkauf ausbauen!

Wie?

Womit?



Aber mit System:  
Beispiel:  Fokus Kundenkontakte

Fokus auf Teilprozesse legen, die nicht digitalisier bar sind

Folie 31

Quelle:  Hannes Brachat, Autohaus Sommerakademie 2014

Ergänzung:  Vertrauen kaum; nur teilweise digital mög lich



Aber mit System
Beispiel: Ordnung in das Digital-Chaos bringen

� Im Zentrum steht eine 
Ankerplattform, auf der 
die Kommunikation 
stattfindet (Facebook)

� Alle anderen kom-
men nur für Spe-
zialaufgaben zum 
Einsatz und ziehen 
im Rahmen von 
Kampagnen die 
Aufmerksamkeit 
auf die Ankerplatt-
form



Unsere Fahrstrecke
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Start: Die digitale Revolution 
im Automobilhandel

❶ Wo können Sie ansetzen?
Ihre Digitalstrategie

❷ Das können Sie heute bereits tun:
Konkrete Maßnahmen mit Beispielen

❸ Schwerpunkt:  Servicebörsen

Ziel: Zusammenfassung



Marke, Marke, Marke …
Ihre Webseite

Folie 34

Auf 38,8% der Websites tritt Ihre Handelsmarke nich t in Erscheinung!
Auf 83,2% der Webseite treten Sie nicht als Arbeitg eber auf!

!

Quelle:  Internet



Marke, Marke, Marke …
Der virtuelle Rundgang durch Ihr Autohaus

w
w

w
.autokunz.ch

Folie 35

http://w
w

w
.breitschw

ert.de/



Marke, Marke, Marke
Imagevideos auf eigenem YouTube-Kanal

Folie 36

Quelle:  YouTube

Quelle:  YouTube



Marke, Marke, Marke
Social-Media-Angebot an die Fans

Folie 37

Nur 39,6% der Autohändler betreiben eine Facebook-S eite!
0% der Facebook-Seiten hatten ein Kontaktformular o der Serviceangebot!
42,9% der Facebook-Seiten haben kein ausreichendes Impressum!

!

Quelle:  Internet Quelle:  Internet



Facebook:
Das Prinzip des Empfehlungsmarketings

Folie 38

Max MusterMax Muster

Max Muster

Tim Test

Max Muster

Tim Test

Unternehmens-
seite

Seite des Freun-
des des Fans

Seite des Fans 
des Unternehmens

Wird
Fan 
von

Sind
„befreundet“

Vom Unternehmen an seine 
Fans weitergeleitete 
Informationen

Empfehlungsmarketing 
von Fan-Aktionen an 
seine Freunde (∅ >200!)



Marke, Marke, Marke
Der richtige Themen -Mix für Facebook

Folie 39

Hausmit-
teilungen

(>35%)

Sachliche
Themen; 
(>25%)

Werbung
(aber

kreativ) 
(<20%)

Spaß, 
Unter-

haltung 
(>20%)

Nur 28,6% der Facebook-Seiten haben einen ausgewoge nen Themenmix!
Nur auf einer Facebook-Seite werden die Fans zum Mi tmachen animiert!!

Quelle:  Thiel-Gruppe

Quelle:  Schirak

Quelle:  Schirak

Quelle:  Schirak



© Steinaecker-Consulting und eberle&wollweber COMMUNICATIONS GmbH

Marke, Marke, Marke
Facebook-Gewinnspiele bringen Leads ins Haus

Quelle:  Pillenstein, 
Eberle&Wollweber
Steinaecker Consulting

Quelle:  Pillenstein, 
Eberle&Wollweber
Steinaecker Consulting
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Marke, Marke, Marke
Überwachen Sie Ihr Digitalimage

Zusätzlich eigene Unternehmensprofile auf 
den nachfolgenden Seiten suchen und die 
Liste regelmäßig überprüfen:
� kununu.de
� autoplenum.de
� motor-talk.de
� werkstattcheck.de
� autohauskenner.de
� autoaid.de
� meinewerkstatt.de
� deine-autoreparatur.de
� 12autowerkstatt.de
� google.de
� kennstdueinen.de
� ciao.de
� trustpilot.de
� golocal.de
� testberichte.de
� …

Folie 41

Kostenlosen Suchroboter über die Nennung 
des eigenen Unternehmens im Netz schal-
ten (www.google.de/alerts). 

Google Alerts Manuelle Liste
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Konsequente Zielgruppenorientierung:
Die Mobilfähigkeit Ihrer Website 
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Automatische Konvertierung der 
Webseite auf Mobilgeräte mittels 
Responsive Design:

� Navigationsstruktur und Menüführung
� Reduzierte/veränderte Text-Inhalte
� Reduzierte Bildauflösung
� Integration von Mobilfunk-Funktionen 

(z.B. Anruf)
� ...

� 28% der Seitenzugriffe erfolgt über Tablet-PC‘s 1)

� 50% der Onliner rufen Netzinhalte von unterwegs auf 1)

� 66% der Neuwagenkäufer besitzen ein Smartphone 2)

1) ARD/ZDF-Onlinestudie 2014, http://www.ard-zdf-onlinestudie.de/
2) Studie Internet and Automotive Buying, Deutschland, NetPop 2012, Neuwagenkäufer n=503

Nur 20,8% der Websites sind mobil-optimiert!!

Quelle:  Internet Quelle:  Internet



Umsatzorientierung:
Hochwertige GW -Präsentation auf YouTube
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Quelle:  YouTube

Quelle:  YouTube



Umsatzorientierung
Ihr Fahrzeugangebot auf Facebook

Folie 44

https://w
w

w
.facebook.com

/pages/A
utohaus-Illgen-

S
tollberg/230955106960251?ref=

ts&
fref=

ts

47,6% haben keine 
Fahrzeugbörse auf 
ihrer Facebook-
Seite!

!



Umsatzorientierung:
Der eigene E -Shop
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Eigener E-Shop eBay-Shop

Nur 22,6% der Websites verweisen auf einen E-Shop – und diese sind oft leer!!

Quelle:  Internet

Quelle:  Internet



Umsatzorientierung:
Lead-Generierung auf Ihrer Website

Nicht alle Interessenten wissen genau, wonach sie s uchen sollen!
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Email zum Verkäufer

Vorteile:
� Beratung steht im Vordergrund
� Freiraum bei der Kfz-Auswahl
� Senkt Kontaktschwelle für 

unsichere/unentschiedene 
Interessenten
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Auf 56,6% der Websites kann der Kunde nur schwer mi t Ihnen Kontakt aufnehmen!!



Umsatzorientierung:
R.O.S.A. - Realtime Online Service Assistance

Wie aus anonymen Website-
Besuchern identifizierte Leads 
werden
� Beobachtung der Website-

Besucher durch Agenten 
� Relevanz-Filterung der Besucher 

(je nach besuchten Seite, Besuchs-
dauer/-häufigkeit, Klickpfade, 
Verweildauer etc.)

� Ansprache der Besucher:
1. Einspielen von Marketing-

aktionen auf Webseite
2. Ansprache per Chat
3. Audio-Kommunikation 

(ein-/ bidirektional)
4. Video-Kommunikation 

(ein-/ bidirektional)
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Umsatzorientierung:
R.O.S.A. - Realtime Online Service Assistance

Individuelle Beratung, wenn ge-
wünscht bis zum Abschluss:

� Video-Vorführungen
� Co-Browsing

(z.B. gemeinsames Ausfüllen 
von Formularen)

� URL-Push
(Agent öffnet beliebige Seiten 
im Browser des Besuchers)

� Dokumentenversand
(Übermittlung von Dokumenten 
in beiden Richtungen)

Zusätzlich erhält der Besucher ein komplettes Kommunikationsprotokoll, kann 
Zufriedenheitsbefragung online durchführen etc.

Erhältlich als Produkt „R.O.S.A.“ bei: 
� Jäger + Schmitter DIALOG GmbH, Rolshover Straße 524-526, 51105 Köln, Hr. Guido Cuypers-Koslowski,  Tel.:  0221 - 9839-1124

� Kosten :  auf Anfrage
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Quelle:  JS DIALOG, Köln



Kundenkontakte ausbauen:
Kooperation mit Plattformen

Den Reifenwechsel 
zur Frequenzerhö-
hung nutzen …

… wenn der Kunde 
schon unbedingt seine 
neue Schlappen selber 
mitbringen will.

Folie 49

Quelle:  Hannes Brachat, Autohaus Perspektiven 2015



Kundenkontakte ausbauen:
Einkaufssignale auf Ihrer Webseite und Facebook
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www.loehrgruppe.de

http://www.renault-wien.at/web/gebrauchtwagen/wir-kaufen-ihren-gw

Wer mag, sogar mit eigener Domain: www.ichwillmeinautoloswerden.de
www.wirkaufendeinauto.de
www.autoankaufbayern.de



Online-Promotion und Werbung :
Werbung auf Facebook

� Bannerwerbung wird im fb-Profil der 
Anwender gezeigt

� Verlinkung auf jede Internetadresse 
(auch außerhalb von Facebook) möglich

� Nie da gewesene Möglichkeiten zur 
Eingrenzung der Zielkunden 

� Bei sehr hoher Zahl der Zielkunden, z.B. 
(inkl. 80km, über 18 Jahre)

–Lüneburg 726.000
–Fürth: 367.000
–Koblenz 434.000
–Osnabrück: 457.000
–Münster 722.000
–Dortmund: 1.707.000

� 100% Budgetkontrolle 
durch Tageslimits und 
„pay-per-click“

Werbeplatz
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Konsequente Datenorientierung:
Zielgruppenmessung, Webseiten -Optimierung

Google Analytics (www.google.com/analytics) bietet 
Ihnen kostenlos eine detaillierte Zielgruppenanalyse 
Ihrer Webbesucher, inkl. Benchmark-Daten:
� Nach Geschlecht, Alter, Region, Interessen, Sprache, …
� Nach Häufigkeit, Neu/Wiederkehrer, Abbruchraten, Click-Flow, 

Technologie, Stationär/Mobil, …
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Nur 47,2% Ihrer Websites haben Google Analytics ode r Piwik installiert!!

Quelle:  Google Analytics, Internet



Neue Technologien:
Connected Car und CRM - heute bereits erhältlich

OBD2-
Adapter*

+

Zentrale 
Datenhaltung

Auswer-
tungen, 

Analysen
App auf 

Smartphone
des Fahrers

Blue-
tooth*

Daten-
transfer

Push-Nachrichten 
auf Handy-App

Kunden-/
Kfz-Daten

Notfall-
Nachrichten

Kontaktaufnahme

Kfz-Service-
Betrieb

Dienstleister

* Bei einigen Lösungen enthält der Adapter ein GSM- und ein GPS-Modul

Erhältlich bei 

� O2 „Car Connection“, 1. Jahr 99€, Folgejahre 60€
� Vodafone „Drivexone“, Einmalig 79€ zzgl. 3€ / Monat
� Andere Anbieter wie  AMV, Texa etc.

� ALLE Hersteller arbeiten an einer Lösung (i.d.R. oh ne Beteiligung des Handels).
Hier droht dem Handel ein wesentlicher Teil der Kun denbeziehung abhanden zu 
kommen.
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Ausbau Kundenkontakte (und –bindung ):
Beschwerdemanagement 2.0

Aktives Einladen zu Feedback auf 
Ihrer Webseite
� Eine Beschwerde ist eine 

Steilvorlage, um zu glänzen!
� Kunden, die sich beschweren, 

wollen bei Ihnen bleiben!

Systematischer Einsatz von 
Bewertungsplattformen (Bsp.:  
Ärzte):
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Quelle:  Internet, Wemendo
Bild:  Steinaecker Consulting



Das gute alte Gutscheinheft

Wirksames Instrument, wenn es …
– … aktiv erläutert und verkauft wird 

(z.B. bei NW-/GW-Auslieferung,
Mehrwert in €)

– … nachgehalten wird 
(permanente Erinnerung
des Kunden)

– … es intelligent gestaltet ist 
(z.B. Bindung an das Fahrzeug)
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Quelle:  LöhrGruppe



Ausbau Kundenkontakte (und –bindung ):
Das Auslieferungsevent

Inszenieren Sie den emotionalsten Automobilmoment be im Kunden!

Gutes für den Kunden:
Bewirtung, Geschenk (zielgruppenspezifisch!), 
Überraschung (z.B. Bonusheft, Fahrzeugakte), 
Fahrzeugerläuterung, Übergabefoto anbieten, 
Betriebsrundgang, Vorstellung des „persönlichen“ 
Kundendienstberaters, Zubehörspezialisten etc.

Gutes für Ihr Autohaus:
Kundenbindungsprogramm (z.B. Bonusheft, Kundenkarte etc.) vermitteln, 
Datenschutzerklärung sichern, „Dürfen wir Sie zur HU anrufen?“, Kunden-
daten vervollständigen etc.

Und:
� Für NW- UND GW-Kunden!
� Autostadt-Abholer nicht vergessen:  konsequent anschreiben und einladen!
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Bild:  Matthias Riesenberg  / pixelio.de



Möglichkeiten gibt es genug:

Ausbau Kundenkontakte (und –bindung ):
Eventmarketing im Autohaus

Wichtig:
� Zielgruppenorientiert
� Erfahrbar, erlebnisorientiert, interaktiv, 

inszeniert, emotional aufgeladen
� Beziehungs- nicht produkt- oder 

verkaufsorientiert

Es darf auch gerne einmal etwas ande-
res als das Oktoberfest-Motto sein:
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Quelle:  Steinaecker, J.v., „Nie mehr Beziehungslos – CRM in Automobilhandel und 
–service“, Springer Automotive Media, 2013



Ausbau digitaler Einkauf:
Nutzen Sie die digitalen Einkaufsquellen
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1 www.autokarman.de 23 www.reifen-verband.de
2 www.autoreifen-outlet.de 24 www.reifen.com
3 www.autoteilestore.com 25 www.reifen24-shop.de
4 www.brocat-reifen.de 26 www.reifen24.de
5 www.e-tyre.de 27 www.reifenboerse-online.de
6 www.fritzreifen.de 28 www.reifenchampion.de
7 www.giga-reifen.de 29 www.reifendirekt.de
8 www.goodwheel.de 30 www.reifendiscount.de
9 www.gripgate.com 31 www.reifengeschickt.de

10 www.guenstige-reifen-online.de 32 www.reifenleader.de
11 www.i-reifen.de 33 www.reifenpilot24.de
12 www.mobilereifen.de 34 www.reifenportal.de
13 www.online-reifen.com 35 www.reifenschnorrer.de
14 www.oponeo.de 36 www.reifensuche.de
15 www.pneuhage-shop.de 37 www.reifentiefpreis.de
16 www.pneuportal.de 38 www.reifenversand-online.de
17 www.popgom.de 39 www.reifenversand.com
18 www.reifen-abgefahrn.com 40 www.reifenwelt-west.de
19 www.reifen-berg.de 41 www.shop-premio-fuhrmann.de
20 www.reifen-pneus-online.de 42 www.tirendo.de
21 www.reifen-richtig-billig.de 43 www.vergoelst.de
22 www.reifen-ritter.de

Beispiel:  Reifeneinkauf

Beispiel:  Fahrzeuge Beispiel:  Teileeinkauf (siehe oben)
Kfz-Vermittler (eher für Endkunden) Weitere Plattformen zu …

� Werkswagen
� Kfz-Suchmaschinen
� Leasinggesellschaften
� Auktionen
� Werkswagen
� Mietwagen
� …
… erhalten Sie von:

1 www.12neuwagen.de
2 www.apl.de
3 www.autohaus24.de
4 www.autoscout24.de
5 www.carneoo.de
6 www.carsagentur24.de
7 www.carworld-24.de
8 www.gebrauchtwagen.de
9 www.intercar-24.de

10 www.meinauto.de
11 www.mobile.de
12 www.netcar.de
13 www.neuwagen24.de
14 www.newcar24.de
15 www.pro-neuwagen.de
16 www.sixt-neuwagen.de

Vermittler für Handel
1 www.easyautosale.com
2 www.carsale24.de

Quelle:  Hannes Brachat, Autohaus Perspektiven 2015



Weitere Maßnahmen und Ansatzpunkte

Und noch eine Bitte an den Hersteller:  
auch für digitale Initiativen WKZ bereitstellen!
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Offline sichtbar sein:  Plakate, Flyer, 
Rechnungsbeileger, Visitenkarten, 
Briefpapier, Kunden-Mailings etc.

Jede eigene Internet-Präsenz mit jeder 
anderen eigenen Internet-Präsenz 
SICHTBAR verlinken

Quelle:  
Eberle&Wollweber
Steinaecker Consulting

Quelle:  Internet



Unsere Fahrstrecke
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Start: Die digitale Revolution 
im Automobilhandel

❶ Wo können Sie ansetzen?
Ihre Digitalstrategie

❷ Das können Sie heute bereits tun:
Konkrete Maßnahmen mit Beispielen

❸ Schwerpunkt:  Servicebörsen

Ziel: Zusammenfassung



Entwicklung Werkstattportale
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Quelle:  Roland Berger, Studie – Werkstattportale in Deutschland – Wer wird der "Google" für Werkstattleistungen?, Februar 2013



� Keine öffentliche 
Angebotspräsen-
tation

� Kunden erhalten 
Angebote auf An-
frage und werden 
individuell erstellt

Werkstattportal ist nicht gleich Werkstattportal
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Quelle:  mit freundlicher Genehmigung von Wolk Aftersales Experts (2015)

D
etaillierte Inform

ationen über alle 20 W
erkstattportale unter http://w

w
w

.w
olk-

aftersales.com
/w

erkstattportale-im
-internet.htm

l
E

ine ausführliche S
tudie zur E

ntscheidungsunterstützung kann bei 
http://w

w
w

.w
olk-aftersales.com

/w
erkstattportale-kom

pass.htm
lbestellt w

erden.
Werkstattportale

Vergleichsportale
Portale ohne 

Vergleich
Bewertungs-

portale
Software-

schnittstellen

Direkter 
Angebotsvergleich

Verdeckter/zeitversetzter
Angebotsvergleich

Empfehlung einer 
Werkstatt

Kunden können eine 
Bewertung abgeben

Platzierung von Angeboten 
auf mehreren Kanälen

� Sofortige 
verbindliche 
Buchung

� Volle Angebots-
transparenz mit 
Preisvergleich 

� Keine Angebots-
vergleichbarkeit

� Portal wählt 
Werkstatt aus und 
empfiehlt diese

� Angebotsabwicklung 
und Auftrags-
erteilung über Portal

� Werkstattverzeich-
nisse ohne 
Leistungsangebot

� Mit Kundenbewer-
tungen

� U.U. mit Ver-
knüpfung zu 
anderen Portalen

� Ähnlich einem 
Redaktionssystem 

� Zur Veröffentli-
chung von Werk-
stattleistungen auf 
Portalen (u.a. eBay 
Motors, Google 
Shopping, Repara-
turFuxx etc.), 
Marktplätzen,
Hersteller-Portale, 
Firmen-Websites



Kurzvergleich der Portale
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Quelle:  Wolk Aftersales Experts (2015), eigene Recherchen, Stand Mär‘15



Wie sichtbar sind die Top -Portale im Web?
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Quelle:  www.sistrix.de



Nach welchen Key-Words 
suchen die Nutzer bei AutoScout?
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Quelle:  www.sistrix.de



Werkstattportale
Beispiel:  ServiceLister aus Autohaus-Sicht

Wird veröffentlicht auf eBay Shops, raparaturFUXX, motoso, Google 
Produktsuche, Ihrer Homepage
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Quelle:  Mit freundlicher Genehmigung TÜV Nord



Werkstattportale
Beispiel:  ServiceLister auf eBay aus Kundensicht
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Quelle:  Internet



Werkstattportale:
Beispiel:  FairGarage aus Kundensicht
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Quelle:  
Internet



Beispiel für Werkstattportale:
Angebotsanalyse bei Autobuttler.de
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Werkstattportale:  
Beispiel:  FairGarage auf Ihrer Homepage
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Quelle:  Internet Quelle:  Internet



Ansätze für einen Portaleinsatz mit Profit
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Nicht mit Brot+Butter-Produkten starten, sondern:
� Zunächst Begrenzen auf bestimmte Produktnischen oder 
� Lockangebote mit hoher Chance auf Zusatzverkauf platzieren
� Begrenzen auf Aktionszeiträume
� Enges Zeitfenster für Leistungserbringung (Ziel:  Werkstattauslastung)
� Enger Zielgruppenfokus (jüngere Kunden, Segment II+III)

Dabei beachten:
� Digitale Schwächen der Wettbewerber suchen und ausnutzen
� Paketkalkulationen mit Komplettpreisen (Details bleiben intransparent)
� Bei Teilesets ein Teil mit Kampfpreis anbieten
� Verkaufspsychologie:  Preise immer mit „9“ am Ende



Werkstattportale: 
nur Bedrohung oder auch Vorteile?
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� Vorteile / Chancen � Nachteile / Risiken

� SEO:  Auffindbarkeit im Netz 
(teilw. Nutzung als Online-Budget)

� Margenerosion durch offenen 
Preisvergleich und –kampf (insb. riskant 
bei markengebundenen Betrieben)

� Nischenbesetzung :  Nachfragegenerie-
rung für neue/unbekannte Dienstleis-
tungen

� Ineffizienzen :  z.B. durch Fehlanfragen 
der Nutzer (z.B. Zahnriemenwechsel 
obwohl Kfz einen Steuerriemen hat)

� Werkstattauslastung für auftrags-
schwache Zeiten

� Zielgruppenerreichung :  (Wieder-) 
Gewinnung von internetaffinen Kunden

Aber: Werkstattportale werden sich durchsetzen, 
entweder mit oder ohne Ihr Unternehmen!



Unsere Fahrstrecke
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Start: Die digitale Revolution 
im Automobilhandel

❶ Wo können Sie ansetzen?
Ihre Digitalstrategie

❷ Das können Sie heute bereits tun:
Konkrete Maßnahmen mit Beispielen

❸ Schwerpunkt:  Servicebörsen

Ziel: Zusammenfassung



Zusammenfassung

� Die Digitalisierung des Lebens ist keine 
Modeerscheinung – sie wird bleiben und 
sich weiter ausbreiten!

� Ihre Kunden, Lieferanten, Wettbewerber, 
Mitarbeiter und der Hersteller sind digital 
bereits voll engagiert.

� Sie können sich die digitale Welt hier und jetzt selbst erschließen:

– Werkzeuge, Dienstleistungen und Produkte sind alle vorhanden.

– Mit Ihren Produkten, Dienstleistungen, Kundenkontakten und regionalem 
Bezug verfügen Sie über die besten Voraussetzungen.

=> Sie müssen es nur tun!
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Bild:  Bärbel Taubitz / pixelio.de



Bild:  Bärbel Taubitz / pixelio.de

Kontakt:
Steinaecker Consulting

Dr. Jörg v. Steinaecker
Überm Rath 25
56072 Koblenz
Email:  info@steinaecker-consulting.de
Tel.:  +49 (0)261 450 93 237
Fax: +49 (0)3212 1235374
URL: www.steinaecker-consulting.de

Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit!

Erhältlich unter 
http://www.springer-automotive-shop.de


