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Bergfiihrer oder Reiseleiter?
Bis heute: In Zukunft:
Industrie & Handel bestimmen Website, Recherche, Chat, Angebot,

die Wertschopfungskette Testfahrt, Kauf, Service, Mobilitat

Der Handel muss sich anpassen.

Der Kunde muss sich anpassen.

A Customer Journey Z




~Bergfuhrer oder Reiseleiter?

Wunsch -> Ideg_:j___,_Recherd_le,.-ngergleich -> Buchung -> Erlebnis -> Konsum -> Bewertung

- —

Was frither mit dem Besuch im Autohaus begonnen hat, beginnt heute schon viel friiher.
86% aller Kaufer )nline vor dem ersten Besuch im Autohaus.




Trends durch Digitalisierung LDENZEEI

Fruher: Heute:

Flugblatt/Inserate Individuelle Kommunikation
Marktsteuerung Individuelle Nutzenorientierung
Besitzen (eigenes Auto) Benulitzen (Car Sharing)
Abteilungsdenken (Silo) Customer Experience (360°)
Offline Multichannel

Monomobile Gesellschaft Multimobile Gesellschaft

Statusdenken Smarte Losungen



Verhalten durch Digitalisierung

Fruher:

Heute:

Mobile first!



Erfolg durch Digitalisierung LDENZEEI

X mytaxi

*  Welterste Taxi-App

e zehn Millionen App-Downloads

e 100.000 Taxis

e 70 Millionen Fahrgaste

* In Uber 70 europaischen Stadten verflgbar

Bestellen Bezahlen Bewerten

EINFACH, SCHNELL, TRANSPARENT
UND 360° IM SINNE DER CUSTOMER JOURNEY

Quelle: de.meintaxi.com



Banken und Digitalisierung LDENZEEI

e Nur 11% der Kunden in Osterreich erledigen ihr Bankgeschift ausschlieBlich offline

« Schon 52% der Kunden in Osterreich wickeln ihr Bankgeschift iiberwiegend digital ab

e Und 38% der Kunden in Osterreich sind sogenannte ,Hybrid Kunden”

Wettlauf gegen Zeit & Wettbewerb mit dem Ziel:

Finanztransaktionen zu 100% digital vom Smartphone aus anzubieten!

Quelle: KSV, Global Retail Banking 2017 (Boston Consulting Group)



Die Treiber der digitalen Veranderung

Digitalisierung

iBDL

e-mobility
e-commerce

Digital
Assistants

Autonomes
Fahren

Internet
of Things

Machine

Learning

@ Power of
e Data

Predictive
Analytics




Operative Herausforderungen LDENZEEI

Preiswettbewerb
NW/GW Digitalisierung Druck auf After Sales

Elektrifizierung
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Steigende Investitionen in New Mobility Neue internetbasierte
Sach- und Humankapital Vertriebsformate

Quelle: Institut flir Automobilwirtschaft (IFA), www.unterberger.cc



Inhaltliche & zeitliche Herausforderungen |_DENZE:I

OMNICHANNEL

offline

e  Website
* Social media Auftritt

* Bewertungsmanagement
 Leadmanagement

r-s-l @ e Mobilitatsanbieter werden

Bestandskundenmanagement
* Retention Management
*  Wertschdpfungskette

« CRM e Zukaufe

« SEO e Kundenzufriedenheit
* Programmatic Advertising * Analytics
 Marketing Automation * Prozesse

KERNGESCHAFT

PARTNER? MEIN TEAM PARTNER? 10




Konzentration der Ressourcen LDENZEEI

Was muss ich selber steuern und was kann ich selber steuern?

Autohaus:
 Kerngeschaft
 Kundenbeziehung
 Kundenzufriedenheit

* Alles andere? )
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Was in einer Internetminute passiert l_DENZEI...I

2 0 1 8 This Is What Happens In An
Internet Minute

Nachrichten
pro Minute

WhatsApp 38 Millionen
SMS l l 18 Millionen

WeChat 26 Millionen 2.4 Million

Snaps
Created

o)

SECONDS

Summe 82 Millionen

Percentage of Chinese people aged 50-80,
that use WeChat: 98,5%

38 Million
Messages

187 Million
Emails Sent

Created By:

DA<
W @LoriLewis

W @OfficiallyChadd
Quellen: Lori Lewis via Twitter | https://expandedramblings.com/index.php/wechat-statistics/



Konkrete Losungen fur den Handel | DENZE

Ll

Wie ein Autohaus alle Kanale meistern kann m“b“app
Multichannel Kommunikation

o

App Chat
Facebook
Instagram
SMS

» Telefon

Fax

Website Chat
Instant Messaging
Twitter
E-Mail
Facetime
WhatsApp

13



essee mobilapp ¥ 13:37 100 % .

QAutohaus Nebelhorn (O

Mehr als Autos.

Keine Serge.
¥
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Fahrzeugangebot



Was bietet die
mobilapp?

Die mobilApp ist eine umfangreich individualisierbare
Losung fur alle kommunikativen Anforderungen, die
heute an ein Autohaus gestellt werden.

Sie ermoglicht es dem Betreiber, seine Kunden lber sein
Fahrzeugangebot und Neuigkeiten zu ausgewahlten
Marken zu informieren, erleichtert die Planung und
Kommunikation mit dem Kunden selbst, ermoglicht es
lhm, seine Kundschaft jederzeit und unmittelbar zu
informieren und bindet diese langfristig.

6o

Fahrzeugangebot

Oldtimer
Fahrzeugbestand
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Stellenangebote

Service-Chat
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Servicetermin-
anfrage

Ersatzteil-
anfrage
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Offnungszeiten
und Kontakt

®

Features werden
standig erweitert




Online-Terminvereinbarung m bilapp

fur mehr Umsatz

Mit dem Terminmanagement-Tool

profitiert das Autohaus von einer

Servicetermin- , o |l besseren  Werkstatt-Auslastung
anfrage - 100

2 bei gleichzeitiger Entlastung des
@i | hgmediie ' Teams. Kommunikation kann

E - - Vor 1 Std. aktiv
r§£@%) el = - ~asynchron erfolgen und kann von

Ersatzteil- c i Termin fir
anfrage :

beiden Seiten gefihrt werden,

wann immer sich die Gelegenheit
Ihre Anfrage wird umgehend b i etet )

beantwortet, Die Bestitigung
erhalten Sie in diesem Channel
und via E-Mail. Kénnen wir
sonst etwas flr Sie tun?




Chat-Funktion m bilapp

fur eine effiziente und moderne Kommunikation

° N PS ‘
°® ‘ J (8) dealerdesk | Mitarbeiterplatz k+
&  GJ @ nttps://app.dealerdesk.de/dealer/cases_de BB & Q suchen S $ A B o - 8 00 82 =
App Store ol T 09:41 !
I Hohn
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Chat-Nachricht senden

Nachricht

Passt lhnen 09:00 Uhr?

=




Newsroom

fur lhr Haus und

Newsroom

lhre Marken

Greifen Sie auf ein redaktionell betreutes
Nachrichtennetzwerk zu und versorgen Sie
lhre Kunden mit aktuellen Hersteller-
nachrichten sowie allem wissenswerten rund
um ihre Fahrzeuge — einfach die relevanten
Marken wahlen und ihr Newsroom ist
eingerichtet.

Oder gehen Sie noch einen Schritt weiter und
erstellen Sie lhren eigenen Nachrichtenkanal
im Haus! Geben Sie I|hren Kunden die
Gelegenheit, Sie besser kennen zu lernen und
halten Sie sie stets Uber alle relevanten
Vorgange auf dem Laufenden.

Besuchen Sie unsere nagelneue
Niederlassung in Hannover Linden!

Nach zweijahriger Planungs- und Bauphase sind wir stolz,
verkiinden zu durfen, dass das modemste und
umweltfreundlichste Autohaus im gesamten Nord-
deutschen Raum das wunderbare BMW-Logo trigt

Sehen Sie hier Impressionen aus der abgeschlossenen
Bauphase. Wir freven uns auf Ihren Besuch!
- NETS

o




Interner Newsroom

fur Ihre Mitarbeiter - standortubergreifend

Newsroom

Halten Sie lhre Mitarbeiter immer auf dem
Laufenden.

Uber einen passwortgeschiitzten Bereich
gelangen |hre Mitarbeiter auf ein News-
Intranet. Die hier angezeigten Mitteilungen
sehen nur lhre Mitarbeiter. Sie erhalten auch
individuelle Push Nachrichten, wenn es neue
Mitteilungen gibt. So informieren Sie lhre
Mitarbeiter mobil Gber deren Smartphone.

meobilapp
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Mein Auto Service
online buchen




Alle Ihre Fahrzeuge m bllapp

~ | ~
m ﬂ Hosentasc u_,

Voller Einsatz ohne Mehraufwand — mobilApp synchronisiert den N * ovan 7% 100 % -
gesamten Fahrzeugbestand des Autohauses kontinuierlich und ohne = = )SENGER =
el ircendwelchen Mehraufwand. Sobald sich der Bestand &ndert, '

andert sich auch das Angebot in der App!

Und fur den Fall, dass das Autohaus nicht ,nur“ Neue und ‘
f@%f\;o Gebrauchte verkauft: Samtliche Angebote konnen problemlos \

Oldtimer aufgeschlisselt werden, damit den Endkunden die Suche so noch
Fahrzeugbestand

leichter und noch angenehmer gemacht werden kann.

Mein Auto Service
online buchen
AT\ 2
52 )
U~ O340

Meine Vorteile Auto m@
\ /
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksambkeit!

Wolfgang Denzel Auto AG

hansjoerg.mayr@denzel.at
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