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Nutzungsverhalten im Internet

Ausbreitung der Internetnutzung in der deutschen Bevdlkerung
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’ 79 % der 18-59 Jahrigen sind online. Weitere 7 % planen in
nachster Zeit das Internet zu nutzen.

Quelle: Institut fir Demoskopie Allensbach, ACTA 2009
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Nutzungsverhalten im Internet

Die 18-59-jahrigen Onliner sind passionierte Surfer: Fast alle surfen
wochentlich, 60% taglich. Uber die Halfte ist taglich mehr als 1 Stunde

im Netz.
Nutzungsfrequenz Nutzungsdauer pro Tag
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— 130/0
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399%
‘ 35%

27%

16%
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= seltener = mehrmals téaglich weniger als halbe Stunde =1 bis 2 Stunden
= einmal am Tag ¥ mehrmals pro Woche = mehr als 3 Stunden = halbe bis 1 Stunde

einmal pro Woche

Quelle: Institut fir Demoskopie Allensbach, ACTA 2009
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Informationsverhalten beim
Gebrauchtwagenkauf

Informationsverhalten beim Gebrauchtwagenkauf
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, Bei der Suche nach einem Gebrauchtwagen informieren sich

fast 90% im Internet.
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Informationsverhalten beim
Neuwagenkauf

Informationsverhalten beim Neuwagenkauf
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’ Bei Neuwagenkaufern steigt die Bedeutung des Internets als

Infoquelle stetig — bereits jeder Zweite informiert sich online.
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Im Kaufprozess genutzte Medien

Im Kaufprozess genutzte Medien

Herstellerwebsites 66,4%

Suchmaschinen

Portale von Fachmedien

AutoScout24 55,0% ® Gebrauchtwagen

Handerwebsites Neuwagen

mobile 46,7%

Automobil-Foren

6,1%

Communities 6,3%

Weblogs 23‘&‘;/8/0

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

’ Neben den klassischen Informationsmedien hehmen neue

Medien wie Communities und Foren mittlerweile einen Platz ein.

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor Feb. 2009,
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Das Internet fur den Automobilhandel

Die Bedeutung des Internets fiir den Automobilhandel lasst sich in
zwei Saulen unterteilen:

Absatz- und Vertriebskanal

Als Uberregionaler Absatz- und Vertriebskanal zur Vermarktung von
Fahrzeugen, Teilen und Zubehdr sowie Services Uber die eigene
Homepage oder externe Seiten.

Kommunikationskanal

Als Kommunikationskanal bietet das Internet u. a. folgende

Mdéglichkeiten:

—> Darstellung des Unternehmens und dessen Produkt- und
Leistungsportfolios auf der eigenen Homepage und externen Seiten

— Kommunikation mit Kunden und Interessenten via E-Mail,
Newsletter, Gastebicher auf der Homepage etc.

— Werbemedium zur zielgenauen Ansprache von potenziellen Kunden
und Interessenten mit geringen Streuverlusten
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AUTO

Anderung der Kaufprozesse
durch das Internet

Durch das Internet verlagert sich die Arbeit des Autohauses -
die Kaufprozesse andern sich.

Gestern: Fahrzeugkaufe mit Hilfe von Print-Medien

Kéufer sucht Kaufer ruft Kaufer fahrt
Fahrzeug in mehrere ZuU vielen
- der Zeitung - Héandleran  Verkéufern

Heute: Fahrzeugkaufe mit Hilfe des Internets

Kaufer sucht
Fahrzeug im
{ Internet

Kaufer ruft Kaufer fahrt
‘ Handler an ’ zum Handler

’ Kunden sind besser informiert. Das erste “"Verkaufsgesprach”

findet online statt.
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Der Online-Vermarktungsprozess

Die Stufen des Vermarktungsprozesses im Internet

Verkauf Angebot Angebot Verkauf
|vorbereiten | erstellen | online | abwickeln

& Die professionelle Vorbereitung ist das A und O.

@ Es lohnt sich, Zeit bei der Angebotserstellung zu investieren.

@ Lassen Sie das Angebot online nicht alleine.

& Bei der Verkaufsabwicklung sehen Sie, dass sich die Mihe lohnt.
@ Stellen Sie die schnelle Beantwortung der Anfragen sicher.

& Binden Sie Ihre Kaufer langfristig.
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Leadmanagement

Das Leadmanagement befasst sich mit der optimalen Gestaltung und
Steuerung der Neukundenakquise-Prozesse im Autohaus.

In der heutigen Zeit muss das oberste Ziel sein, einen Interessenten schnell zu einem
Kunden zu machen und bestehende Kunden zu halten.

/

Online

YENS
Newsletter
Website
Banner
RSS-Feeds

MarketingmafBnahmen

Offline

Briefe & Flyer
TV-Werbung
Print-Werbung
SIS
Call-Center

2
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Anfrage
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Internet oder
persdnlich

Interessent

Lead-
generierung



Erwartete Reaktionsgeschwindigkeit

Erwartete Reaktionszeit in Deutschland

sofort 7%

< 1h 8%

1-4h 17%

<24h 48%

24-48h 18%
<48h 19%
1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

weif3 nicht

Konsumenten in Deutschland erwarten eine schnelle Reaktion

auf Ihre Anfragen an Automobilhandler oder Hersteller. Je naher
der Kaufzeitpunkt rtckt, desto schneller wird eine Antwort erwartet.

Quelle: Capgemini, Cars Online 07/08
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Konsequenzen zu langer
Reaktionszeiten

Konsequenzen bei nicht rechtzeitiger Beantwortung von Anfragen

Suche nach
anderem Handler

Suche nach
anderem Hersteller

beides . 17%

/o %2007
weder noch = 2006
Anruf beim Handl 118 2005
. . 0
nruf beim Handler 159% 23
Anruf beim Hersteller
weiB nicht/andere
20% 30% 40% 50% 60%

’ Bel zu langer Reaktionszeit aut eine Kontaktanfrage droht die

Abwanderung des Interessenten zu einem anderen Anbieter.

Quelle: Capgemini, Cars Online 07/08
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Telefonische Nachfrage im Autohaus

? Bis zu 30% der telefonischen Nachfrage geht verloren,

weil die Verkaufer im Autohaus ...

Nicht entgegen-
@ ...gerade mit einem genommene Anrufe Abgebrochene Anrufe
Interessenten telefonieren, \ (Warteschleife, AB, ...)

~

@ ..momentan eine Probefahrt
durchfthren,

@ ..in einem Kundengespréch

sind oder ‘

(5] ...der Interessent auBerhalb der
Offnungszeit anruft.
Vom Autohaus

angenommene Anrufe

Quelle: AutoScout24 Pilotprojekt mit einem dem
Seite 17 | Gebrauchtwagen-Kongress | Peter Lorenzen Autohaus nachgeschalteten Call Center,



Telefonische Nachfrage im Autohaus

’ Pilottests zeigten - der GrofBteil der telefonischen Nachfrage

geht wihrend den Offnungszeiten verloren.

I‘ B abgebrochen
] (Warteschleife, AB)

| i I‘ I‘ I‘ I‘ nicht angenommen

vom Call Center
angenommen¥*

m B B vom Autohaus
angenommen

@ Interessenten rufen nur begrenzt ein 2. oder 3. Mal im Autohaus an

@ Schnelle Reaktionszeiten sind gerade im derzeitigen Marktumfeld

entscheidend i o
Quelle: AutoScout24 Pilotprojekt mit einem dem
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Leadmanagement

SCOoUT 24

Vier Probleme einer erfolgreichen Neukundenakquise von Online-

Interessenten:

Erreichbarkeit

© Haufig wahrend der offiziellen
Offnungszeiten “nicht greifbar” (z.B. durch
ein aktuelles Beratungsgesprach)

© Erreichbarkeit auf Offnungszeiten
beschrankt ( 8 - 18 Uhr)

© Verlagerung weg vom Showroom hin zum
Internet

Reaktionszeit

© Uber 80 % der Interessenten und Kunden
erwarten eine Beantwortung innerhalb 24h

© Das (Premium) Markenversprechen muss
auch in der Onlinekommunikation
eingehalten werden

“"Der Erste gewinnt”
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Antwortquote
© Nicht jeder Interessent wird bedient

© Nur vage Interessenten werden nicht ernst
genommen

© Zusténdigkeiten fir die Beantwortung
haufig nicht klar geregelt

© Hiufig gehen Mailanfragen “verloren”

Antwortqualitat

© Der potentielle Kunde will auf dem Weg
zur Kaufentscheidung optimal betreut
werden

© Haufig automatisierte Standardnachrichten
mit zum Teil keinen oder falschen
Inhalten.

© Kunde wiinscht Riickruf, erhalt aber eine
E-Mail



AS24 AnrufManager

Steigerung der Erreichbarkeit und damit der Nachfrage

Interessent
Nicht i hb- keit
Icnterreicnbar A524 Anruf-
Manager
@ Ein potentieller Kunde ruft an und Sie nehmen das Gespréch nicht entgegen, so wird es
automatisch an den AS24 AnrufManger weitergeleitet.
© Der Anruf wird in Threm Namen entgegen genommen - der Kunde merkt keinen
Unterschied.
© Umgehend erhalten Sie ein detailliertes Gesprachsprotokoll (Kontaktdaten, Grund des
Anrufs, ...) und kdnnen den Anrufer gezielt zurickrufen.
© Wochentlich bekommen Sie eine Auswertung tber all Thre Anrufe.
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AS24 AnrufManager

Detailliertes Anrufprotokoll

AN

Autohaus Weber
Muster Str. 123
12345 Musterhausen
Kd-Nr.: 90000

Anfrage Nr. 1234

Datum: 12-01-2009 Uhrzeit: 12:15

Sehr geehrte Damen & Herren,

Ihr AS24 Anruf hat eine age
fiir Sie entgegengenommen.

SCOUT 24

VON

AutoScout24 GmbH
Rosenheimer Str. 143b
81671 Miinchen

Fon +49-(0)xx « XXX XXX-XX
Fax +49-(0)xx « ¢ XXX-XX

Angaben zum Interessenten

Name:
Rufnummer:

Riickrufzeitpunkt:
Riickruftag:
E-Mail-Adresse:

Herr Max Mustermann

0172 654 123 87
Vormittags
Heute

max.mustermann@muster.de

Fahrzeugdetails
Angebotsnr.

Marke & Modell:
Anfrage:

Sonstiges:

Erstzulassung:
Preis:
KM-Stand:
Farbe

123456
Opel Astra GT
Probefahrt

Consectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt ut
laoreet dolore magna aliquam erat velutpat. Ut wisi enim ad minim veniam, quis

nostrud exerci tation ullamcorper suscipit lobortis nisl ut aliquip ex ea commode

consequat.
02-08

15.000 €
25.000

Blau - metallic

Alternative Angebote erwlinscht

Maximaler Preis:
Maximaler KM-Stand:
Maximales Alter:
Bevorzugte Marke(n):

Ravnrzunte Madalie-
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18.000€
30.000
01-08
BMW

Combi

© Nur vorqualifizierte Anfragen werden an
Sie bzw. Ihre Verkaufer weitergegeben

© Sperziell fur Telefonanfragen geschultes
Personal nimmt Ihre Anrufe entgegen

© Versand des Protokolls umgehend nach
Ende des Anrufs

@ Verschiedene Versandoptionen
— per Email

— per Fax
— per SMS (Kurzfassung)

© Detaillierte Angaben pro Anruf
— Kontaktdaten des Interessenten

— Anliegen des Kunden
— Angaben zum Fahrzeug

© Eventuell zusétzliche Angaben zum Anruf



AS24 AnrufManager

Wochentliche Auswertungen/Statistiken

k. anrufe der letzten Woche © Sie kdonnen Ihr Anrufaufkommen der

letzten Woche tagesgenau verfolgen
W Anrufe zum Autohaus O Kapazitatsengpasse lassen sich klar

B Anrufe zurm Call Center

Entgangens Anrufe erkennen

Abgebrochene Anrafe

S @ OptimierungsmaBnahmen und
Anpassungen kénnen identifiziert und
geplant werden

- L L LR

|_.xi,_ Anrufe der letzten 4 Wochen
@ Sie kodnnen Ihre telefonische Nachfrage

des letzten Monats verfolgen
. e O Effekte von MarketingmaBnahmen, Preis-
kw1 w2

AR anpassungen, etc. lassen sich bewerten

[CDrauer < 20 Sekunden)

B b= D= W E @

O Kurzfristige Trends sind zu erkennen

vy 3 K 4

ld.  Anrufe im letzten Jahr © Thre Telefonanrufe der letzten 12 Monate
werden dargestellt

© Auswirkungen langerfristiger Verkaufs-
WS nigieeumiinichons maBnahmen und Ubergreifender Veran-

B Anrufe zum Call Center

Entgangene Anrufe derungen lassen sich Uberprifen

Abgebrochene Anrufe

(Dauer < 20 Sekunden) O Mittel- oder langfristige Trends lassen
sich ableiten

Be ot By = £ = B LS M ER DR

JFMmAM I I A 5 O MWD
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Zusammenfassung

© Das erste Verkaufsgepréach findet online statt. Seien Sie
prasent!

@ Kunden sind besser informiert und erwarten eine schnelle
Reaktion auf ihre Anfrage und deren Beantwortung.

© Eine optimale Gestaltung und Management der Kontakte ist
fur den Erfolg eines Autohauses entscheidend.

@ Tools kdnnen die Abldufe und Prozesse unterstiitzen.

@ Controlling ist auch beim Leadmanagemt unerl&sslich und
hilft die Ablaufe kontinuierlich zu optimieren.
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Vielen Dank fur Ihre

Aufmerksamkeit!

Kontakt:

AutoScout24 GmbH Fon: +49 (0)89 450 990 60
Rosenheimer Str. 143b Email: plorenzen@autoscout24.com

81671 Munchen URL: www.autoscout24.de




