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deutlich weniger Betreuung be-
nötigen.

medianet: Dort fallen also Um-
sätze weg?
Mayr: Richtig. Da der Handel 
sein Geschäft bekanntlich nicht 
in erster Linie mit dem Verkauf 
von Autos macht, sondern mit 
dem Aftersales-Bereich, ist das 
eine gravierende Veränderung.

medianet: Wie können die Um-
sätze kompensiert werden?
Mayr: Es werden gerade große 
Anstrengungen unternommen, 
um mehr Kunden ans Unterneh-
men zu binden und die Kunden-
beziehungen länger und stärker 
zu gestalten.

medianet: Welche Möglichkei-
ten gibt es dazu?
Mayr: Man muss Kunden mehr 
Annehmlichkeiten bieten, indem 
man die Herangehensweise in 
der Kundenbeziehung verändert. 
In der Vergangenheit war dabei 
ein top-down-Prozess entschei-
dend: Hersteller haben Autos 
gebaut und die Rollen der Stake-
holder bis zum Endkunden klar 
definiert. Durch die Möglich-
keiten der Digitalisierung, dem 
durch die sinkende Komplexität 

von Fahrzeugen immer stärker 
werdenden Onlinevertrieb und 
weitere Marktveränderungen ist 
nun aber immer stärker der bot-
tom-up-Ansatz entscheidend. 
Vom Kunden weggedacht, müs-
sen sich Hersteller, Importeure 
und Händler überlegen, wie sie 
bestmöglich auf den Individu-
alkunden eingehen und dessen 
Wünsche antizipieren.

medianet: Wie können sie das?
Mayr: Durch Themen wie Con-
nectivity, autonomes Fahren 
und unterschiedliche Antriebs-
konzepte entstehen bei Konsu-
menten Unsicherheiten, auf die 
man als Händler bestmöglich 
eingehen muss, um Vertrauen 
zu schaffen. Darin liegt eine 
enorme Chance. Man darf da-
für aber keine Abfertigung von 
der Stange bieten, die Kommu-
nikation muss sehr persönlich, 
vertrauensbildend und auf 
emotionaler Basis stehen. Dann 
wird die Rolle des Händlers als 
Spezialist für eine oder mehrere 
Marken auch geschätzt und ge-
wünscht.

medianet: Autohändler stehen 
damit unweigerlich vor radika-
len Änderungen …
Mayr: Definitiv, wobei die Ge-
schwindigkeit dieser Änderung 
abgestuft ist, am Land sicher 
langsamer verläuft, als in der 
Stadt. In der Stadt ist es heute 
schon so, dass Händler immer 
mehr zu Mobilitätsanbietern 
werden, die unterschiedliche 
Kundenbedürfnisse bestmöglich 
abdecken und dabei hohe Flexi-
bilität zeigen müssen. Da geht 
es etwa darum, einem Kunden, 
der den Kauf eines Elektroau-
tos überlegt, beispielsweise in 
Form eines 3-Monats-Abos die 
Möglichkeit zum Test anzubie-
ten und das Angebot bei Bedarf 
in einen Leasingvertrag zu über-
führen.

medianet: Welche Rolle spielt 
dabei die Digitalisierung?

Mayr: Eine sehr große. Unter-
schiedliche Digitalisierungs-
Tools sind für eine einfache und 
transparente Kommunikation 
mit Kunden unerlässlich, und 
daher setzen wir auch so stark 
auf unsere neue Mobil-App, mit 
der wir Anfang des kommenden 
Jahres starten. Sie soll die Kom-
munikation erleichtern und den 
Kunden helfen.

medianet: Inwiefern helfen?
Mayr: Indem die App die Kom-
munikation mit dem Händler 
erleichtert und zusätzliche In-
formationen liefert. Dort kön-
nen auch Versicherungspolizzen 
hinterlegt und Servicetermine 
an 24 Stunden sieben Tage die 
Woche direkt vereinbart und 
verwaltet werden. Die App wird 
damit zu einem digitalen Butler, 
der Händler erhält das positive 
Attribut des ‚Kümmerers‘ …

medianet: … und stärkt damit 
die Kundenbeziehung?
Mayr: Natürlich, sofern man 
Kunden auch nur relevanten 
Content schickt. Ich bin kein Be-
fürworter der ‚08/15-one-for-all-
Newsletter‘, die für 80 Prozent 
der Kunden uninteressant sind. 
Wir wollen deutlich selektiver 
vorgehen und dem richtigen 
Kunden die richtige Nachricht 
und wirklich überlegte Angebote 
schicken. Die darf es nicht jede 
Woche geben und auch nicht 
jeden Monat, sondern wirklich 
nur dann, wenn es passt.

medianet: Für Händler bedeu-
tet das einen Paradigmenwech-
sel vom klassischen Autoverkäu-
fer hin zu einem digitalisierten 
Autohaus?
Mayr: Voraussetzung dafür ist 
eine professionelle Dealer Ma-
nagement-Software. Technische 
Hilfsmittel und Software-Lö-
sungen unterstützen die Profes-
sionalität und Arbeit des Händ-
lers, helfen ihm, erfolgreich zu 
sein. Dabei ist es ein Irrglaube, 
dass man sich das als Händler 

alles selbst organisieren muss. 
Dafür gibt es Software-Partner, 
die mir als Kapitän eines Auto-
hauses im Sinne einer 360-Grad-
Abdeckung alle notwendigen 
Tools und Dashboards zur Ver-
fügung stellen, die mir die täg-
liche Arbeit erleichtern und es 
mir erlauben, meine Prioritäten 
richtig zu setzen.

medianet: Abschließend: Wel-
che Ziele haben Sie sich für die 
neue App im kommenden Jahr 
gesteckt?
Mayr: Die App ist ein ganz neues 
Produkt, daher geht es in einem 
ersten Schritt darum, möglichst 
viele Händler dafür zu gewin-
nen und diese von den Vorteilen 
zu überzeugen, damit sie auch 
durchgängig angeboten wird.

medianet: Und bei der Web­
site, die Anfang 2020 einen Re-
launch erfährt?
Mayr: Da erwarten wir, dass 
die neue Site mehr Qualität an 
Content liefert und eine höhe-
re Funktionalität bietet. Zu-
dem wollen wir die Customer 
Experience verbessern, bei der 
Barrierefreiheit Fortschritte er-
zielen und uns im Bereich SEO 
steigern. Wir wollen von Such-
maschinen leichter und besser 
gefunden werden und dadurch 
im Online Media Spend mit we-
niger Geld mehr Effekte erzielen.
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