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Reise eines 

potenziellen Kunden 

bis zum Autokauf

unterschiedliche 

Phasen und Dauer

über verschiedene 

Touchpoints 

(z.B. Anzeigen, TV-Spot, 

Instagram, Website, Events, 

Bewertungen)
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Online, Empfehlung, Fachzeitschrift, 

Zeitung, Werbung, Events etc.

Suche

Händlerbesuch, Chat, Video-Call, 

Probefahrt, Werbung, Bewertungen

Kontakt

Verhandlung, Vertragsunterzeichnung, 

Finanzierung, Transaktion, Versicherung

Kauf
Wartung, Reparatur, 

Ersatzteilbeschaffung, Newsletter, 

Postsendungen, Events

After Sales

Wartezeit, Status-Updates, 

Fahrzeugübergabe

Übergabe



über verschiedene Kanäle und Endgeräte 

hinweg die gleiche Sprache sprechen:

digital & analog

den Kauf zum Erlebnis machen 

(“Achterbahnfahrt”)

Kundenerlebnis (beim Händler) als 

Differenzierungsmerkmal



Kommunikation PersonalisierungUnterstützung
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Persönlicher Kontakt sorgt für Erlebnisse

Respektvoller Umgang, Empathie 

und Emotionen

Proaktiver, aufrichtiger und 

wertschätzender Austausch



Information Overload

Service-Orientierung

Kontrolle und Freude am 

Kaufprozess



Bedarfsorientierung

nützliche vs. generische 

Zusatzleistungen 

kontinuierliche Kundenbeziehung 

schafft Vertrauen



Kommunikation
24/7 professionelle und schnelle 

Bearbeitung von Kundenanfragen

Personalisierung
Online-Fahrzeugkonfigurator 2.0

digitale Vereinbarung Probefahrt

Unterstützung
Bedarfsorientierte Informationen, 

proaktiver Support
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