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Die Customer Journey: Neu-und
Gebrauchtwagenkauf

Einfluss durch Bedeutung
digitaler
Handler Andere* |g|.
Medien

Bedarfsweckung 000 000 000
Markenpraferenz 000 ®
Modellpraferenz und Konfiguration 000 000
Preisorientierung 000 00 000
> Finanzierungspraferenz 000 000 000
= VerauRerung Alt-Fahrzeug 000 @
% Praferenzbildung Handler/Kaufort 000 O 000
- Handlerbesuch / Probefahrt 000 ® ®
% Angebotseinholung, Konditionen-, Preisvergleich @ @ @ O 000 00
= Kaufentscheidung 00 @
Kaufdurchfiihrung @ 000
Fahrzeugauslieferung/-tibergabe 00 o ®
Produkterlebnis 000 o
Nachbetreuung 00 @ o ( X X
Service 000 @ ®

* insb. digitale Akteure
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Ansatzpunkte entlang der Customer Journey:
Neu- und Gebrauchtwagenfahrzeuge

— Onlinewerbung, Social-Media-Kampagnen auf Facebook, Google ...

— Fahrzeugkonfigurator auf eigener Webseite, ...

— Angebote auf eigener Webseite und Facebook ...

— Leasingkalkulator auf eigener Webseite ...

— Digitale Ankaufsignale ...

Internetbewertungen, digitale Handelsmarke und
Kontaktaufnahme, Mobilfahigkeit der Webseite, digitales
Regionalmarketing, ...

Bedarfs-
weckung
\ET G
praferenz
Modell-
praferenz
Preisorien-
Finanzier
Ungspréafe-renz
Handler-
praferenz
Probefahrt
Angebots-
einholung
Kaufent-
scheidung
Kaufdurch-
fuhrung
Kfz-Auslie-
ferung
Produkt-
erlebnis

Online-Reservierungen Probefahrten, ...

Online-Shop fiir Fahrzeuge, ...

Connected Car mit OBD-Dongle, virtuelles Autohaus, ... —
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Die Customer Journey: Service und Telle

Einfluss durch Bedeutung
Handler OEM Andere* d|g|t§Ier
Medien
000 000

Bedarfsweckung 000

Informationsphase, Alternativensuche o 000 000
Preisorientierung ® o 000 000
9__>f Werkstattpraferenz 000 ® ® 000
= Terminanfrage 000 o o 000
g Ggfs. Angebotseinholung und —vergleich ® 000
g Finanzierungspraferenz o 00
§ Kaufentscheidung 000 ® 000
S o Auftragsdefinition, Annahme 000 o o 000
=l Ersatzmobilitat 000 ® ® ®
= S
-l Kfz-Abholung / Bezahlung 000 @ O
3 <
o Nachbetreuung 000 O O 000

* insb. digitale Akteure
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Ansatzpunkte entlang der Customer Journey:
Service und Teile

— Onlinewerbung, Social-Media-Kampagnen auf Facebook, Google, ...
— Technische Informationen auf Facebook und Webseite, ...
— Aktuelle Angebote auf Webseite und Facebook, ...

Internetbewertungen, digitale Handelsmarke und
— Kontaktaufnahme, Mobilfahigkeit der Webseite, digitales

Regionalmarketing, ... )
Online-Terminreservierung, ...

Finanzierungsrechner, ...
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Information,

Alternativen

zierungspra.
Kfz-Abholung,

Online-Shop Service und Teile, ...

Kooperation mit Carsharing, ...

Digitale Bezahlformen, ...

Digitales Autohaus, ...
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