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EinfUhrung

Mehr als 80 Prozent der Neuwagenkéaufer und fast 100 Prozent der Gebrauchtwagenkaufer
beginnen ihre Uberlegungen zum Kauf eines Fahrzeuges online (McKinsey, 2013)

TrueCar.com (US), AutoNation.com (USA), meinauto.de (Deutschland) und Aramisauto.com
(Frankreich) benefit from the low appeal of traditional sales channel to young buyers (Jan-
Phillipp Hasenberg & Philipp Grosse Kleimann, Q2, 2015)

Das Servicemarktpotential sinkt in the ndchsten 10 Jahren um 15%, aber die Digitalisierung
erdffnet neue Moglichkeiten Kundenzufriedenheit zu erhéhen und Kosten zu reduzieren
(Dekral/lFA, Juli 2015)

Big Data ist der "Treibstoff der Zukunft” (Dieter Zetsche, November 2015)

Die Digitalisierung der Wertschdpfungsarchitektur ist eine — wenn nicht sogar die wesentliche —
Herausforderung fiir die Automobilwirtschaft in der Zukunft (Willi Diez, November 2015)

Ganze Branchen missen mit Schrecken zusehen, wie ihr Geschaftsmodell beinah tiber Nacht
obsolet wird, hinweggefegt von der disruptiven Kraft digitaler Veranderung (Tim Cole, Juli 2015)

Im digitalen Zeitalter ist es notwendig, selbst Teil der Digitalisierung zu werden. Entweder die
Autoindustrie verbindet oder verbindet sich, oder wir sind disconnnected (Jochen Sengpiehl,
November 2015)
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Automobile Retail (R)evolution
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Source: Automotive Retail goes digital, Mongu and Barua, 2015

2014

2016-

Auswirkungen der Digitalsierung auf den
Automobilhandel und -service

Seite 4



Schwaba GmbH

Home Neuwagen Gebrauc

Direkt zum Termin

Schnelle und unkomplizierte
Terminvereinbarung in Threm Autohaus:

@ probefahrt

@ Beratung Neuwagen

B Beratung Gebrauchtw.
J

\3 Werkstatt-Termin
]

Seiten | Weitere Informationen

Digitale
Kommunikation

htwagen Service  GroBkunden  Uberuns  Standorte  Kontakt  Termin buchen

Werkstatt-Terminbuchung online

Herzlich willkommen bei Werkstatt-Terminbuchung!

Dieses Terminbuchungs-System unseres Betriebes bietet Thnen den optimalen Zugang zu allen freien Werkstatt-
Terminen sowie 2u einer Auswahl verschiedener Reparatur-, Dienstleistungs- und Mobilitstsangebotean. Bitte
melden Sie sich mit Thren bestehenden Zugangsdaten an oder registrieren Sie sich.

Bitte wihlen Sie den gewiinschten Standort aus dem Untermenii!

Unsere Standorte

Neurizgen Gebrauchtwagen Service

Volkswagen Unsere Leistungen Unser Service fiir Sie
Audi Finanzierung & i

Seat Gebrauchtwagensuche aktuelle Service Angebote
EY Nae Waltautn Wartuna und Tnenskinn

Digitale Anwendung

Einfach [hren neuen Mercedes
hestellen. Online.

Sie machten so schnell wie moglich einen Mercedes-Benz
leasen? Oder lieber zuerst online Ihre Probefahrt buchen? Unser
mobiler Berater bringt das Fahrzeug dafir in Hamburg auch an
einen Ort Ihrer Wah! Sie haben sich entschieden? Dann kannen

Sie in unserem interaktiven Online-Store Ihren Neuwagen

auswahlen und bequem von zu Hause aus bestellen. Unser

Team berat Sie gene per Telefon, Mail oder im Chat. Wenn Sie

machten, bekommen Sie Ihren Mercedes-Benz sogar direkt bis

vor die Tir geliefert.

Handleraktionen BMW News BMWTV BMW Pariner Configuration Center Infomaterial Firmen-/GroBkunden Motorradwelt Shops Kariere MW Osterrsich

Faszination BMW

Home 1 3 5 6 7 X Z4 M Hybrid Gebrauchte Automobile BMW Services

Kommunikation und Navigation
Ubersicht

BMW Assist

BMW Online

BMW ConnectedDrive Antrag
Bluetooth Schnittstelle
Digitale StraBenkarten

Splitscreen-Software

Schneller ans Ziel kommen.
Mit BMW Assist.

Die richtige Information am richtigen Ort zur richtigen Zeit - das ist BMW Assist.
Im Notfall wird Ihr Standort automatisch an die Einsatzkréfie oder die Pannenhiffe
{bermittelt. So ist noch schneller die richtige Hilfe vor Ort.

+ Weiter: Individuelle Auskunft - auch unterwegs

Froude am Fabren

Verwandte Themen

» BMW Assist Login
Intemetdienste fiir BMW
Assist Kunden.
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Digitalisierung der Wertschdpfungskette

Physischer
Produkt-
zyklus

R&D Verkauf/
Handel

Digitaler
Vernetzungs-
zyklus

End-to-End Informationsfluss entlang des|Produkt-Lebenszyklus

Source: Industrie 4.0: How to navigate digitization of the manufacturing sector, McKinsey Digital, 2015
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Kundeninteraktion: Verkauf- und Serviceprozesse

Kunden-
bedirfnis

Informations
suche
"Hunting”

Testimonials
Blogs
Erfahrungs-
berichte

”Ich weiss
was Du
willst”

E-Mail
Direct-Mail
Tele-
marketing

Management-Prozesse
Operationale Prozesse

Verkauf

Vorbereitung Produkt Lieferungs.

Ku de / o
Kunden
plannung

Prospekt bediirnfis
finden identifizieren 2‘:‘3233% Service

Service

Unterstltzungs-Prozesse

Verkaufskanale: stationar - mobil - virtuell

Output

Kunden-
erfahrung

Kunden-
Feedback
offline

Kunden-
Feedback
online

Performance
KPI
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Digitale Botschafter
Kunden abholen fur Customer Journey

Albert
Vernetzter Verkaufer
"Alles auf Ipad”

Rezeption/Techniker/Fakturist
"Alles in einem”
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Digitaler Verkauf Digitaler Service

Note: Digitale Showrooms Audi City London/Beijing, Lifestyle Store Atelier Renault Paris, Pop-up store Mini Westfield London
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Disruptive und innovative Geschaftsmodelle

BMW Neuwagen mit Rabatt: Leasing,
Finanzierung & Barkauf

Hier erhalten Sie BMW Meuwagen wie ler, 2er, 3er, 4er, 5er, 6er, 7er, X1, X3, X4, X5 und X6
sowie Z4 und M-Modelle zu gilinstigen Preisen. Wir schicken lhnen als Vermittler das passende
Angebote inklusive einem attraktiven Rabatt auf den Listenpreis. Einfach den Konfigurator
starten und ein neues Auto kaufen.

CGEE < e

Ihr Mindestrabatt heute

FAHRZEUGTYPEN 13,59 %
L — Y Ihr Maximalrabatt heute
21.18 %%

Modellabersicht e N / i o‘ 'e

- ) 4 M

PIVIUE TSI SONDERAKTIONEN VERFOGBAR _ “‘ think different.
Ihr Mindestrabatt heute

FAHRZEUGTYPEN 8,50 %
e O el Inr Maximalrabatt heute
14,70 %
Listenpreis:
= ModellGbersicht ab 27 650€

COMPETITIVE ADVANTAGES OF WHISBI'S PATENTED TECHNOLOGY
, : 0, Car Connection: Alle Infos rund um Ihr Fahrzeu
Real dealership experience, 100% online in Echtzelt g uf |hl’em Smartph()ﬂe

Teleport your online customers in 5 seconds to any
showroom or dealerships.

Real time video, co-browsing and video chat :--+------- Fahrzeugdiagnose

all at once and sync with a normal phone call

100% universal

100% tracked

Works on any device
No software download or plugin

Works even if bandwidth is poor

Easy and fast implementation

Can be scaled easily across channels (e.g. showrooms, dealerships and contact centers)
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Anforderungen in der digitalen Welt

« Big Data versus small Data Hersteller/
_ Marke
« Abgestimmte
Zusammenarbeit und
"Friendly fire”
Handel
«  Kommunikations- Verkauf/Service
anforderungen und
-erwartungen

« Aktive Nutzung aller
Kommunikations-
kanale und Social Media
(Omni-channel)

Kundenbedirfnisse:
technikgetrieben versus

dienstleistungsgetrieben

Ablauforganisation
und — prozesse
DMS und CRM
Technische und
kaufmannische
Kompetenz

Verkaufs- und
Serviceerfahrung im
analogen und
digitalen Modus
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Was bedeutet die Digitalisierung?

Schaffung und
Aufbau von neuen

Wertschopfung
durch neue

Wertschopfung im

Kerngeschaft

Perspektiven Fahigkeiten

« Connected » Proaktive - Denkweise/Mindset
PkW/LKW Entscheidungen « Neues Know-how

* Neue Geschafts- « Kontextuelle anwenden
modelle Interaktion e System- und

* Internet of Things » Echtzeit Automation Datenarchitektur
Sensoren, Daten (Kundenverhalten) (inkl. Vernetzung)
und Analysen * Innovation der
(Industrie 4.0) Geschéftsbeziehung

Nutzung fur kundenorientierte, kosteneffiziente und mallgeschneiderte
LOosungen

Source: Adapted from What digital really means, McKinsey Digital 2015
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Beispiele: Virtueller Customer Journey

WHISBI SHOWROOM | VEHICLE CONFIGURATION, TEST DRIVE

SCHEDULING AND OFFER, ALL THROUGH CO-BROWSING

We are transforming the way people purchase
and connect with brands and products online. onacsinon B0 YouR con

THROUGH CO-BROWSING

Real-time Customer Engagement &
Omnichannel Software as a Service

m AUnAing o ppiication

BUSINESS IMPACT

For every 1 00 online leads
+
MORE 3 O MORE

Test drive booked’and
personalized offerssent Pre-sales Customer satisfaction

Overall customer satisfaction
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Beispiele: Virtueller Customer Journey

AGENT PERSONAL LANDING PAGE

Business model e ———— p—
FmY CAR
Custom central showroom David Jacksan bl ﬁ‘o
S

100% dedicated reps

David Jecksan
A Sales Wanage

OET A PREE CALLBACK

Tailor made project in one location for one Customer
Journey UX design. Integration with multi-camera.
Onsite full support for implementation and training

AMYCAR  cicoruscn [+ [T

i mycsrcom W Twmer N Linkeoin

EXAMPLE

R R
DEDICATED DEALERSHIP CONTACT
SHOWROOM CENTERS

NOT NEEDED
HH| L T @ SMARTPHONE NOT NEEDED
| T T et =] e — |
s r\um-cnugm\ - OPTIONAL NOT NEE NOT NE
ﬂ Test drive booked G SMART GLASSES
1)
ree

Product configurec

(o mE__d Offer delivered LAPTOP HIGHLY
| 1 A T | I == BESKTOP RECOMMENDED
NENNEEN NNENE. | SNEEEEE AR ]

Test drive booking and offer Live Product Demonstration

configuration ONE LINE OF
JAVASCRIPT

b
1

I P

il
-9
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Beispiele: Virtueller Customer Journey

Was ist Online-Werkstatt

Mercedes me

1. Diagnose
durchfiithren

Manchmal sind es Menschen, die uns inspigieren.

Mnchd Ore. Hiristesheides. [\ BT/ § foiond kostenios analysieren, was

Maininretalliina Tarhnil Pravictact

Digitaler Servicebericht

SUPPORT SUPPORT-THEMA

Was ist Volvo On Call?

Volvo On Call ist ein integriertes Unterstitzungssystem mit einer
App, die lhnen die Moglichkeit bietet, Ihren Volvo aus der Ferne zu
kontrollieren. Mit der Volvo On Call-App kdnnen Sie unter anderem —_—
Ihr Fahrzeug verriegeln, Instrumente des Armaturenbretts einsehen Thr Disitaler Servicebericht
und aus der Ferne ganz einfach die Klimatisierung |hres Fahrzeugs 3 g e ;
regeln. In diesem Artikel sind die Funktionen und Vorteile von Volvo bietet hochste Sicherheit und

On Call beschrieben. Komfort - ein Autoleben lang.

Volvo On Call

WVolvo On Call ist ein zusatzlicher Dienst, den Sie als Kunde abonnieren kdnnen. Das
Abonnement besteht aus Pannenhilfe, Nothilfe- und Schutzdiensten. Die im Abonnement
enthaltenen Dienste k&nnen je nach Region variieren. lhr Volvo Partner teilt Innen gerne
mit, welche Dienste fiir Ihr Land erhaltlich sind.

Volvo On Call hilft lhnen, wenn Sie tatséchlich einmal auf Hilfe angewiesen sind. Uber
das System kdnnen Sie die Service-Mitarbeiter in unserem rund um die Uhr besetzten
Servicecenter kontaktieren, die lhnen bei Problemen oder in einem Motfall geeignete
Hilfe schicken.
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Herausforderungen fur den
Automobilhandel und -service

Chancen

Profitables Wachstum in Zeitalter
der Digitalisierung

Neue Geschaftsmodelle,
Geschaftsfeldern und Verkaufs-
kanale

Verbesserte Kundenbindung und
Transparenz

Mal3geschneiderte Angebote:
“Ich weild was Du willst, bevor Du
es weilt”

Glaserne Kunden: Handler kann
jederzeit helfen

Feedback von Daten und
Informationen an R&D, Qualitat,
Service

Schneller, besser und
kostengtinstiger

Gefahren

Synchronisation von analoger und
digitaler Welt

Einfache Vergleichbarkeit

Neue Wettbewerber
(Fahrtenvermittler wie Uber oder

Lyft)
Neue Point of Sales (POS) einfach
zu etablieren

Schlankere und effizientere
Handelsstrukturen: Wie viele
braucht es?

Kompetenz und Fahigkeiten der
Mitarbeiter

Power von Verkaufer zu Kunden
(neue Macht / Kunden binden sich
selbst)

Datenschutz
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Fachdiskussion

« Zusammenfassung
- Markenerfahrung sowohl analog als auch digital im Multi-Format managen
- Kosteneffizienz und Effektivitat erhéhen
- Aufgezeigten Herausforderungen ausschopfen und meistern
- Neue digitale Plattformen schaffen, aber Eintrittshirde ist gering und Austritt einfach
- Wachstumspotential der Zukunft
- Retail (R)evolution

e Diskussion
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Schlusswort

Whoever does not know how to take care of the future in the present will depend on the
uncertainties of that very future (Seneca)
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UK and his Master of Business Administration (MBA) at Warwick Business School (WBS), the
University of Warwick, UK.

His positions of trust included business Board Memberships in France and Sweden (Capture Innovation
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School’s advisory board, Forum Member of Freightvision 2050 (EU funded foresight project), lecturer at
the University of Applied Sciences, Vienna and Institute for Management, Salzburg in Austria. He is a
guest speaker, mentor, international scenario planning expert and was an Honorary Professor at
Warwick Business School.

Email: otto.c.frommelt@gmail.com
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