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Die Digitalisierung 
unserer Branche

� Kunden
� Hersteller
� Wettbewerber



Die Digitalisierung verändert 
das Verhalten der wichtigsten Marktakteure
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Kunden sind digital mobil und online … und dort erre ichbar!

Die „Digitalisierung“ der Kunden 
am Beispiel der Papstwahl

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

2005

2013

Quelle:  Internet



Kunden kaufen online!

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)

Auf Kundenseite gibt es keinen Grund, in Zukunft Fa hrzeuge und 
Serviceleistungen nicht in signifikanten Mengen onl ine zu kaufen!



Markenbildung, Kundenbindung und Präferenzbildung fü r Händler und 
Werkstatt finden heute auf Sozialen Medien statt!
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Kunden sind „sozial“ vernetzt

� In Deutschland sind 26 
Mio Menschen auf 
Facebook.

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

� Bewertungen von 
„Freunden“ im Internet 
spielen eine wichtige 
Rolle bei der Präferenz-
bildung der Kunden. Anteil der Nutzer sozialer Medien an der Bevölkerung

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



(Digitale) Kundengewohnheiten 
beim Autokauf

� 50% der Kunden würden ein Auto online kaufen.1)

� 28% würden heute Kundendienst- oder Serviceaufträge online 
buchen (2013:  18%)

� Früher waren Kunden im Durchschnitt 5 mal im Autohaus, bevor sie 
ein Auto kauften, heute nur noch 1,8 mal.1)

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

Quelle: 1) Studie „Digital Marketing in Automotive–Revolution Ahead”, McKinsey, Juli 2013
2) DAT-Report 2015, S. 37f

Kunden sind virtuell kaufwillig und kaufen bereits heute online!
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(Quelle:  KPMG, Global Automotive Retail Study, Teil 2, 2013, Seite 25)



Hersteller:
Connected Car - Anteil vernetzter Fahrzeuge
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Quelle:  Accenture GmbH, Sonderbeilage der Automobilwoche 19/2015, 7.9.2015

In 10 Jahren ist jeder (!) Neuwagen vernetzt!



Hersteller:
Beispiele für 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 über das Internet bestellbar.
� In Italien wird der Aygo für 12.000€ über Amazon 

verkauft

Jeder Hersteller wird seine Fahrzeuge (auch) online verkaufen!

Quelle:  Internet



Neue Hersteller dringen mit sehr viel Kapital und e inem z.T. 
revolutionären Produktverständnis in den Markt ein!

Neue Hersteller 
aus der digitalen Welt betreten den Markt

(Quelle:  Auto-Motor-Sport, 
13.12.2014)

(Quelle:  Manager Magazin Juli 2015)
(Quelle:  FAZ, 13.6.2014)



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 …

NW-Vertrieb über das Internet:
Wettbewerber sind längst online

2013 wurden 40.000 Autos über das Internet verkauft  (2012:  25.000), 
Schätzungen gehen für 2015 von 65.000 aus (=> 2,2% M arktanteil).

Quelle:  Internet



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 14

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



Wettbewerber als Regel-Brecher („Disruptoren “):
GW-Vertrieb über Internet

www.carvana.com
� Perfekte GW-Präsentation im Internet, inkl. Schäden
� Beratung ausschließlich online oder  telefonisch
� Lieferung nach Hause oder Abholung im 

„Garagenautomaten“
� 7 Tage Probefahrt bzw. kostenlose 

Rückgabegarantie
� Wirbt mit Einsparung von 2.000$ „Händlerkosten“

Quelle:  carvana.com



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



Fahrzeugankauf über das Internet

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

(Quelle:  Internet)



Zusammenfassung

Die Digitalisierung verändert die Marktverhältnisse  radikal:

– Hersteller verlieren als „Krone der Schöpfung“ an Gewicht und werden 
u.U. Zulieferer für die „Datenkönige“ Google & Co.
=> Gewinnen wird der, der sein Produkt als Plattform mit Kundenzugang 

versteht, also als offenes Ökosystem und nicht nur als Hardware.

– Wettbewerber :  massives Störfeuer von digitalen „Regelbrechern“, die in 
etablierte Kundenbeziehungen einbrechen.  Klassische Wettbewerber 
sind längst digital unterwegs.

– Kunden werden zunehmend jedes digitale Informations- und 
Kaufangebot nutzen, da diese i.d.R. als bequemer empfunden werden.

Übrigens: In anderen Branchen sind diese Veränderun gen bisher 
immer schneller abgelaufen als anfänglich prognosti ziert.



Zusammenfassung
Das Schreckgespenst für den Automobilhandel

� 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 Gäste buchen Hotelüber-
nachtungen online.
(Statista Onlinebuchung, 2015)

„Das darf uns nicht passieren“
(Senger, A. auf dem AUTOHAUS-Branchenkompass 2015, 10.11.2015, Mainz)
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So begegnen Sie dem digitalen 
Wandel erfolgreich

� Chancen
� Handlungsfelder
� Entwicklung einer Digitalstrategie
� Digitales Transformationsmanagement



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

Digitale Plattformen 
einsetzen

Fokus auf physische 
Kundenkontakte

Regionalität 
ausspielen

Inerte Geschäfts-
felder betonen

Kooperation mit Plattfor-
men und Share-Economy

Technologie-Lösungen
erschließen

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



Konkrete Handlungsfelder zur Umsetzung der 
Digitalstrategie im Autohaus (Beispiele)
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Etabliert NeuProdukte, Services, Prozesse 
und Geschäftsmodelle

Enthält über 40 kon-
krete Maßnahmen zur 
Auswahl und Umsetz-
ung für Ihre Digital-
strategie!



Digitales Transformationsmanagement …

Digitales Transformationsmanagement ist die Kunst, d ie digitale 
Welle mit dem eigenen Unternehmen erfolgreich zu re iten.

Kultur und 
Strategie

Strukturen
(Org. und IT) 

Prozessen

Voraussetzungen:
�Verständnis der Digitalisierung als Chance und nicht als Bedrohung.

�Schnelles Erkennen von sich verändernden Kunden und digitalen Chancen.

�Ständige Experimentier- und Veränderungsbereitschaft sowie –fähigkeit.

Konsequente Umsetzung in:

�Personelle Voraussetzungen schaffen (siehe Teil 3)



So entsteht Ihre Digitalstrategie:
Beispiel Leadgenerierung mit Customer Journey

Wie:  Analyse von 
Fragen aus Kundensicht:

Womit:  Welche kon-
kreten Handlungsfelder 
bieten Lösungen?

Worauf:  Auf welchen 
meiner Chancen kann 
das Handlungsfeld 
optimal aufsetzen?

Warum:  Welches Problem 
soll gelöst werden?1

2

3

4

Bedarf / Inspiration

Information

Auswahl

Validierung, 
Kaufentscheidung

Nutzung, Kun-
denerlebnis, 

Kundenbindung

Kaufdurch-
führung

Händler-
auswahl

Wovon: Transforma-
tionsmanagement

5

Ergebnis:  Strategie

Internet-
Bewertungen

Bewertungs-
plattformen

Aktiv 
einladen

� Wie trifft der Kunde 
eine Händlerauswahl?

� Wo informiert er sich 
über mich?

� Kennt er mich überhaupt?
� Werden wir empfohlen?
� …

Wer Macht 
was

Bis 
wann

Womit

MA1 G-Alerts 1.5. Google

MA1 Karten/ 
Tischaufsteller

1.7. Off-Line

MA2 Profil einrichten 1.6. Autoaid

… … … …

C
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ey

� Budget
� Personal

� Einführung
� Betrieb

� ITKundenempfeh-
lungsprogramm
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Beispiele für konkrete 
Handlungsfelder

� Bewertungen richtig managen
� Weitere Beispiele



Konkrete Handlungsfelder zur Umsetzung der 
Digitalstrategie im Autohaus (Beispiele)
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Etabliert NeuProdukte, Services, Prozesse 
und Geschäftsmodelle

Z.B.: Web-Image, Webseite (u.a. Handelsmarke, 
Lead-generierung, etc.), Social-Media, Eigene e-
Shops ( NW-/GW, Teile/Zubehör/Serviceleis-
tungen, FD-Produkte etc.), Kfz-Ankauf (über 
Webseite/Soziale Medien), …



Sie werden bereits heute im Internet bewertet!

Die Händler- und Werkstattauswahl der Kunden 
beginnt fast immer bei               .

� Dort ist Ihr Unternehmen 
i.d.R. bereits heute 
schon bewertet.

� Hinzu kommen Bewertungen
auf diversen Plattformen,
von denen Sie oft nichts 
wissen.

� Dies passiert auch, wenn Sie
nicht auf sozialen Medien aktiv 
sind!

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



Bei der Präferenzbildung für ein Autohaus kommt 
Social-Media sogar vor Web-Seite!

(Digitale) Kundengewohnheiten 
beim Autokauf

� Händlerbewertungen auf sozialen Medien sind für 39% der 18-29-
jährigen und sogar 23% der über-50-jährigen kaufentscheidend. 1)

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

� 64% der Konsumenten vertrauen Online-Konsumentenempfehlungen 
(2. Platz nach persönlichen Empfehlungen von Bekannten). 3)

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

Quellen: 1) Befragung von Autoscout24, veröffentlicht in GW-trends, 2/2014, 
2) Capgemini-Studie „Cars Online“:  in 11. Automobilwoche  19.5.14, S. 14, 
3) R. Kreutzer, K.-H. Land, Digitaler Darwinismus, 2013, Seite 57



Plattform Bewertungs-
gegenstand

Anzahl 
Bewertungen

Kununu.de Arbeitgeber 1 Mio

Jameda.de Ärzte 1,3 Mio

Meinprof.de Professoren 443.000

Holidaycheck.de Hotels > 10 Mio

Yelp.de Restaurants etc. 71 Mio

… … … …

Menschen lieben es, Bewertungen abzugeben: 
Beispiele aus anderen Branchen



Wo und wie findet Bewertung im Internet statt?

Art der Plattform Quantitativ 
(1-5 Sterne)

Qualitativ 
(Freitext)

Strukturiert
(Kriterien)

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

Ja Ja Nein

Spezielle Bewertungsportale
� Empfehlungsportale 

(z.B. werkstattkenner, autoplenum etc.)

� Feedbackportale
(z.B. kununu etc.)

Ja Ja Ja

Elektronische Marktplätze 
(z.B. Amazon, Otto etc.)

Ja Ja Nein

Aggregatoren
(z.B. Google, Yelp etc.) Ja

Nicht 
immer

Nein

Sonstige
(z.B. meinprospekt etc., oft nur regional relevant) Ja

Nicht 
immer

Nein



Welche Bewertungsplattformen sind für den 
Automobilhandel und –service relevant?

Entscheidend ist das Nutzerverhalten:

� Einstieg über                :
Google- - Bewertungen
+ diverse andere Plattformen
(sehr stark abhängig von Region, verwendeten Suchbegriff etc.)

� Einstieg über soziale Medien:

� Einstieg über spezielle Automobilplattformen:



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



Die relevantesten Bewertungsplattformen für den 
Automobilhandel und -service

Plattform
Bewer-
tungs-

schema
Qualität

Aktuali-
tät

Transpa-
renz

Dialog-
möglich-

keit

Gesamt-
Ergebnis
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Quelle:  Weiterentwickelt nach Prof. Hannes Brachat, AUDI



Beispiele für Werkstattbewertungen



Beispiele für Werkstattbewertungen

Autoscout24.de Werkstattkenner.de



So überwachen Sie Ihr Webimage
1. Mit Google Alerts

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

Möglichst spezifischer 
Suchbegriff für Ihr Autohaus

Häufigkeit auf 1 x pro 
Woche einstellen, Rest so 
lassen

Wenn Sie in Google einge-
loggt sind, können Sie hier 
nur Ihre Gmail-Adresse 
eingeben



So überwachen Sie Ihr Webimage
2. Manuell

� Problem bei diversen Bewertungsplattformen:
– Sie schützen 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 regelmäßig nach Bewertungen Ihres 
Autohauses im Internet und tragen diese in eine Liste ein.

� Ein Mitarbeiter sollte z.B. monatlich diese Liste durchgehen, prüfen, ob 
neue Bewertungen eingegangen sind und ggfs. Maßnahmen einleiten.

Internet-Bewertungen von Standorten des Autohauses Mustermann

Stand: 20.11.2015 Anzahl Bewertungen: 166   
Prüfer: Tim Test Durchschnittliche Bewertung: 3,81  

Plattform Betrifft Link zu Ihrem Profil Kommentar
auf der Plattform Anzahl ∅ Datum letzte

Yelp.de Standort 1 http://www.yelp.de/biz/autohaus_mustermann117 3,8 01.12.2015 Frage beantwortet
Standort 2 http://www.yelp.de/biz/autohaus_mustermann237 4,1 10.06.2015

Klicktel.de Standort 1 http://www.klicktel.de/branchenbuch/musterstadt/0121235423B101746332/autohaus_mustermann1.html1 4 13.08.2014
Standort 2 http://www.klicktel.de/branchenbuch/musterstadt/0121235423B101746332/autohaus_mustermann2.html3 3,5 05.05.2015
Standort 3 http://www.klicktel.de/branchenbuch/musterstadt/0121235423B101746332/autohaus_mustermann3.html2 4,5 10.11.2015 Dankeschön geschrieben

testberichte.de Standort 1 http://www.testberichte.de/test/produkt_tests_autohaus_mustermann.html 29 3,3 19.03.2014
kununu.de n.a. http://www.kununu.com/ 11 2,9 29.06.2013
ciao.de n.a. http://www.ciao.de 45 4,1 05.11.2012
trustpilot.de n.a. https://www.trustpilot.de 2 5 19.04.2010
golocal.de Standort 1 http://www.golocal.de/musterstadt/autohaeuser/autohaus_mustermann-89Xrh/7 4,2 03.08.2014

Standort 2 http://www.golocal.de/musterstadt/autohaeuser/autohaus_mustermann2-32Xrh/1 1 27.09.2010
Standort 3 http://www.golocal.de/musterstadt/autohaeuser/autohaus_mustermann3-56Xrh/4 2,9 05.11.2015 Rücksprache Chef

kennstdueinen.de n.a. http://www.kennstdueinen.de/autohaus_mustermann-d354367.html7 4,1 25.06.2009

Bewertungen
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Bewertungen



� Bewertungen liefern Ihnen wertvolle Verbesserungshinweise!

� Bewertungen im Internet finden ohnehin statt, daher besser 
unter Ihrer Aufsicht und Beobachtung!

� Keine Angst vor negativen Kommentaren:
– Eine Beschwerde ist immer eine Steilvorlage, um zu glänzen!

– Kunden, die sich beschweren, wollen bei Ihnen bleiben!

– Die Anzahl ist überschaubar!

� Je mehr positive Bewertungen Sie unter Ihrem Namen im Netz 
zeigen, umso vertrauenswürdiger sind Sie als Händler.

Bedenken Sie

Fazit: Laden Sie Ihre Kunden aktiv zu Bewertungen ein!



� Wählen Sie 1-2 Plattformen aus, auf denen sie bewertet werden wollen 
und machen Sie Ihre Kunden systematisch darauf aufmerksam.

� Reagieren Sie auf 
JEDE (!) Bewertung

So bekommen Sie viele Bewertungen

Autohaus Mustermann

Bewerten Sie uns 
auf Google+

Vielen Dank!
(www.plus.google.com/ah_mustermann)

Tischaufsteller Hinweise im Visitenkartenformat Zusätzlich auf 
� WWW-Seite
� Facebook
� Rechnungen
� Angeboten
� …



Weitere Beispiele aus den Handlungsfeldern: 

� Ihre Webseite:
– Handelsmarke betonen
– Leadgenerierung und Kontaktaufnahme 

vereinfachen
– Mobilfähigkeit
– Imagevideo, virt. Betriebsrundgang

� Eigener E-Shop
– Teile/Zubehör
– Serviceleistungen
– Fahrzeuge

� Börsen und Plattformen nutzen
– Fahrzeugbörsen
– Servicebörsen 
– Teileplattformen (z.B. Reifen)

� Social Media
– Facebook-Seite
– Kampagnen
– Bannerwerbung

� …

� Eine Handelsmarke ist dann gut , wenn sie die 
Frage der Kunden unmissverständlich beant-
wortet, warum sie ein Auto bei Ihnen kaufen 
sollten.

� Eine Handelsmarke ist dann stark , wenn sie 
bekannt und positiv besetzt ist.



Weitere Beispiele aus den Handlungsfeldern: 

� Ihre Webseite:
– Handelsmarke in den Vordergrund
– Leadgenerierung und Kontaktaufnahme 

vereinfachen
– Mobilfähigkeit
– Imagevideo, virtuel. Betriebsrundgang

� Eigener E-Shop
– Teile/Zubehör
– Serviceleistungen
– Fahrzeuge

� Börsen und Plattformen nutzen
– Fahrzeugbörsen
– Servicebörsen 
– Teileplattformen (z.B. Reifen)

� Social Media
– Facebook-Seite
– Kampagnen
– Bannerwerbung

� …

http://www.breitschwert.de/

Quelle:  YouTube
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� …

� Produktwerbung und  Abverkaufsaktionen
� Ganzheitliche Social-Media-Kampagnen
� Bannerwerbung auf Facebook und Google



Konkrete Handlungsfelder zur Umsetzung der 
Digitalstrategie im Autohaus (Beispiele)
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Etabliert NeuProdukte, Services, Prozesse 
und Geschäftsmodelle

Z.B.: Connected-Car-CRM, Ersatzmobilität 
und Fahrzeugauslieferung mit Car-Sharing, 
Mitfahrzentralen oder StartUps, Digitales 
Flottenmanagement für Firmenkunden, 
Aufbau Service-Communities, …



Bild:  Bärbel Taubitz / pixelio.de

Personelle Voraussetzungen 
im digitalen 
Transformationsmanagement
� Voraussetzungen für ein erfolgreiches Autohaus
� Der „ideale“ Verkäufer in der digitalen Welt
� Team-Ansätze im Autohaus
� eCheck, digitale Dialogannahme und Auftragsbearbeitung
� Digitale interne Kommunikation



Digitales Transformationsmanagement:
Voraussetzungen für ein erfolgreiches Autohaus

Unternehmens-
kultur, -strategie

Strukturen 
(Org. und IT)

Prozesse

Hohe Datenorientierung
(Qualität, Verknüpfung, Auswertung etc.)

Fehlertoleranz

Technologie zulassen
(BYOD, insb. Facebook freischalten)

Vorhandensein einer EDV-Strategie

Hohe Umsetzungsgeschwindigkeit Eigene IT mit höheren Investitionen zukunftsfähig machen

IT as a Service (Cloud, SaaS etc.)

Kunden/CRM-Radar

Mobile First

Always On / 24 x 7

Stellenwert Datenschutz

Multi-Channel-Marketing

Eigenes Tun lfd. 
in Frage stellen

Interne Begeisterung erzeugen

Radar für neue Geschäftsmodelle

Jede Veränderung an Kundenbedürfnisse ausrichten (Käufermarkt!)

Eigenes IT-Wissen aufbauen

Experimentieren und innovieren belohnen

„Digital-Budget“ definieren

Digitalisierungsverantwortlichen definieren

Partnerschaften mit Dienstleistern

Innovationsfähigkeit Kundenorientierung Technologie Führung/Organisation

Social-Media-Schulung Mitarbeiter

…... …...

Legende: Personalrelevant



Personelle Voraussetzungen:
Der „ideale“ Verkäufer in der digitalen Welt …

� lehnt Technologie nicht ab und 
fühlt sich in der digitalen Welt wohl:

– Ist Handy-Heavy-User
– Kauft digital ein
– Ist auf (allen) sozialen Medien aktiv

� denkt entlang der digitalen Customer Journey 
– Weiß, auf welchen Medien er welche Kunden erreicht
– Führt Online-Kontakt erfolgreich in den Offline-Bereich

� beherrscht digitale Kommunikation:
– Kennt die Social-Media-Tonalität
– Kann eine erste, grobe Bedarfsanalyse zw. den Zeilen eines 

FB-Posts durchführen
– Nimmt Anfragen wie „eyh, gipts den auch in grühn“ ernst

� treibt digitale Innovationen aus Kundensicht voran.

20% Ihrer Mitarbeiter mit Kundenkontakt sollten übe r diese Fähigkeiten 
verfügen, aber dieser Menschentyp sind rar und teue r!



Lösung:  Team -Ansätze im Autohaus (1)
Online und Offline organisatorisch trennen

Fähigkeiten:
� Hervorragend strukturiert
� Beherrschen digitale Customer Journey
� Mit ausgeprägten digitalen Kenntnissen
� Hoher Anteil Empathie, Kümmerer-Gen 

etc.

Fähigkeiten:
� Verkäufer, KDB, Produktspezialisten etc.
� Verstehen digitale Customer-Journey
� Stark im persönlichen Kundenkontakt
� Verkaufs- und Abschlusssicher

Interessent/
Kunde

Digitale 
Kanäle

I-vista/pixelio.de

Online-
Team

Offline-
Mannschaft

Tätigkeiten:
� Kunden-/Interessentensuche
� Kommunikation, Dialog und 

Interaktion fördern
� Grobe Bedarfsanalyse zw. den Zeilen
� Weitergabe an Offline-Mannschaft

Tätigkeiten:
� Interessentenüberführung von 

online in offline
� Detaillierte Bedarfsanalyse
� Abschluss
� Kundenbetreuung

S. Schniz/pixelio.de Martin Moritz/pixelio.de

…



Lösung:  Team -Ansätze im Autohaus (2)
Facebook-Team und keine neue Stelle!

Führungs
-team

GF
FL

SLVKL

GWL

EDV

GW-
Team GWL

VK1VK2

Aufb

Ass …

NW-
Team

VKL

VK1

VK2

Ass

…

GKB

WKL-
Team

SL TDL

Aufb

Ass …

WKL

MKT
…

KDB-
Team

SL

KDB2KDB1

Ass

…
ZS

Werkstatt-
Team

Diag

TL1

K/LWKL

…

TL2

WK-
Team 1

ME3

ME1

…TL2

ME4

ME2

…

…

…

…

…

Facebook-Team:
� Trifft sich regelmäßig
� Bespricht aktuelle und 

zukünftige Themen
� Bringt Input aus jedem 

Fachbereich ein
� Führt Kommunikations-

kalender
� Wird geführt z.B. durch 

Marketingleitung
� Ist besetzt mit Facebook-

affinen Mitarbeitern, die 
mitbringen sollten:
− Nutzen FB regelmäßig
− Haben große Communities
− Fallen durch angemes-

senen Kommunikationsstil 
auf

� Kann durch externe 
Agentur unterstützt 
werden



Terminvereinbarung, 
Auftragsdefinition

Annahme

Durch-
füh-
rung

D
M

S
, W

P
S

, C
R

M
 etc.

Personelle Voraussetzungen:  eCheck, digitale 
Dialogannahme und Auftragsbearbeitung

Chancen:
� Potentialausschöpfung durch 

elektronische Checklisten 
� Kostenreduzierung durch 

vereinfachte Workflows
� Mehr Kundenzeit
� …
Personelle Voraussetzungen:
� Lesbar- und Interpretierbarkeit der 

übertragenen Daten
� Akzeptanz von 

– digitalen Medien als Werkzeug
– Reparaturanweisungen, die auf 

Grundlage von Algorithmen erstellt 
wurden

– Checklisten mit Verkaufschancen

� Kunden-Kümmerer-Gen, -Kommuni-
kation, -Bedarf wecken etc.

Connected CarOnline

� @
Klassisch

�



Personelle Voraussetzungen:
Interne Kommunikation am Beispiel von Lync

Funktionen:
� Verfügbarkeit von 

Kollegen prüfen
� Chatnachrichten 

senden
� Audio und Videoanrufe
� Onlinebesprechungen
� Komplette Telefon-

anlage (Abwesenheits-
nachricht, Weiterleitung 
etc.)

� …

Personelle Voraussetzungen:
� Akzeptanz und Aufgeschlossenheit
� Wissen im Umgang mit der Technik



Unterm Strich:

� Gehen Sie davon aus, dass die digitale Welle weiter  rollt!
� Sie bietet deutlich mehr Chancen als Nachteile oder  Risiken!
� Sie wird die gesamte Mannschaft betreffen! 

Das sollten Sie tun:
� Stimmen Sie Ihre Mannschaft darauf ein, jetzt!
� Schaffen Sie Begeisterung für das Thema!
� Wie? Z.B.:

– Diejenigen Mitarbeiter, die „können“ und „wollen“, müssen 
auch „dürfen“ dürfen, egal welche Funktion sie heute haben!

– Digital spezialisierte Mitarbeiter können nur eine Zwischen-
lösung sein, das Thema muss in die Köpfe aller Mitarbeiter!

– Bei der Einstellung gezielt auf digitale Fähigkeiten achten!
– In Schulungsmaßnahmen auf digitale Inhalte achten!

Fazit: Letztlich bleibt es ein Motivations- und Führung sthema



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 sel bst erschließen:

– Werkzeuge, Dienstleistungen und Produkte sind alle vorhanden.

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

� Reiten Sie die digitale Welle!

Albrecht E. Arnold / 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


