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Trends in automotive industrie

Technologie

● ACES / 5G / V2X

● “Slimme” steden - bv., 
Phnom Penh

Bedrijfsmodellen

● D2C voor OEMs, online 
retailers, C2C/C2B

Klantervaring

● Nieuwe formats - bv., 
“phygital”

● Innovatieve spelers - bv., 
NIO

● Merk-agnostische “Gen Z”; 
focus op duurzaamheid - 
bv., “flygskam”



De verwachtingen van de klant worden bepaald 
door de beste, recente ervaringen

Personalisatie
Diepgaande personalisatie van 
services - bv., services in kamer, 
contact met “Associates”, 
aanbevelingen van ervaringen

Gamificatie & social
Creatie van een digitale ervaring 
voor de Troopers - bv., “Legend 
of the Beast” game, 
ecommerce, social

AR & Ecosystemen
Connectie tussen makelaars, 
eigenaars, verkopers en banken 
- naadloos digitaal proces

”Kleine” AI in alle bedrijfsprocessen
AI voor lead scoring, bepalen van ideale 
voorraadniveau’s, visuele analyse van 
banden, ...



De klantervaring blijft de belangrijkste differentiator 
in automotive

BEKEND

Print Ads

Lookalikes in Paid 
Media

Browse
Online-Shop

Buy Online Order Fulfillment

Clienteling,
Virtual Test Drives, Virtual 
Product Demos

Saved Wishlist / 
Shopping List

Click & Collect,
Curbside pickup

FAQ & Self Service

Personalised 
Sales Offers

Loyalty Apps
Rebates & 
Incentives

Product Info 
App

Omni Channel Retail 
Service

Geo Targeting based 
on customer data

Connected Commerce

AWARENESS CONSIDER ACQUISITION SERVICE LOYALTY

Shopper 
Apps

Personalised Marketing

Any Channel Service

Supercharged Associates

ONBEKEND GECONNECTEERD

Loyalty Mgmt

AI Driven
Promotions

Co-Browse & Assisted 
Checkout

Personalised 
Content 

Toon stats voor auto dealers
+ implicaties voor dealers:
- Ownership of relations
- Focus of “phygital” experience
- Agile
- Seamless customer 

journeys across value 
chain players (start from 
behavioral data: what 
does customer need - and 
which party can best 
address the need?) - 
“SSOT”

-

● Belang van 
naadloze 
klantervaring en 
personalisatie

● Klantgegevens 
(“single-source-of
-truth”)

● “Phygital” 
ervaring en 
connectie 
online/offline



1) Implicaties van de “cookieless future”

2) (Volwaardige) ecommerce als belangrijk kanaal 

3) Naadloze, digitale samenwerking tussen silos

4) Creëren van een data-cultuur

5) Flexibiliteit

5 aandachts-
punten in 2021 
voor auto 
remarketing

1

2

3

4

5



Occasions sneller verkopen
Hoe verlaag je het aantal stadagen?

Customer journeyCar journey

aantal stadagen

AutoForce is een autodealer die een brede selectie 

nieuwe en gebruikte modellen aanbiedt. 





















Occasions sneller verkopen
Hoe verlaag je het aantal stadagen?

Customer journeyCar journey

aantal stadagen

AutoForce is een autodealer die een brede selectie 

nieuwe en gebruikte modellen aanbiedt. 

Paul rijdt een Honda Civic en is op zoek naar een geschikte 

occasion met voldoende ruimte die voldoet aan zijn wensen.



Lunch break browsing
In zijn lunch break gaat Paul het internet op. Hij bezoekt 
Marktplaats en zoekt naar occasions. Hij stelt een paar filters 
in.



Lunch break browsing
Het aanbod is groot en Paul vindt het lastig. Hij ziet een 
AutoForce advertentie en klikt er op door.

Hybride of Elektrisch? 
AutoForce helpt jou 
bij het vinden van de 
auto die bij je past.



Lunch break browsing
Hij klikt door naar Autoforce website en ziet een aangepaste 
Autoforce website, met enkel occasions en elektrische en 
hybride familie auto's.

Zie hier onze beste 
tweedehands Toyota 

Prius Modellen

Vind een occasion

Toyota Prius 2018 model

Vind de motor die bij jou past

Volvo XC60 2019 model Toyota Prius Excel 2017



Lunch break browsing
Paul bekijkt een aantal modellen en raakt meer en meer 
geïnteresseerd…  maar dan… 

Volvo XC60 2019 model Toyota Prius Excel 2017





Showing Visits Between
Overview Segment Membership Segment Compare Action Details Event Steam Affinity Details

01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 013:00 014:00 015:00

Hybride

Anoniem
Amsterdam, NL

No Purchases
Lifetime Value

0
Orders

€ 0.00
Average Order Value

Occasion

Detail Identity Attributes
User ID

035f9a5c186d86d6

User Name Unknown

Email 
Address

Segment 
Type

Occasions. 

LTV €0.00

First Seen Today

Last Seen Today

Email Address  -

kuID NmOs5986

Phone Number +31 653 120 321

salesforce Contact ID -

Attributes
Advisor/ Agent

Appointments -

Email OptIn

SMS Optin -

Mobile App

DMP Persona U9wyijuy283yuw898900u8ou

External User ID 123

First Name

Last Name

Cash Back Points

Source Web

Referrer Marktplaats.nl

Toyota Prius

1 juli 2021 12:32 12:12m

Nov 14, 2020 - Nov 18, 2020AutoForce

Aaron RileyAutoForce

Nov 14, 2020 - Nov 18, 2020

14. Nov

Electric

5 Deurs

Honda Civic Hybrid

Ondertussen bij AutoForce marketing 

Paul is nog onbekend maar al zijn data wordt al wel 
verzameld en bij elkaar gebracht in een profiel.

Top 10 electric vehicles

Toyota

Standaard

Honda

VW



Proefrit

Twee dagen later - op Facebook

Paul ziet een advertentie van AutoForce met dezelfde Toyota 
Prius

Vandaag kan dit nog… maar binnenkort niet meer.



Thuis - 2 dagen later
Paul gaat terug naar de AutoForce website en is aangenaam 
verrast met de gepersonaliseerde home page.

Buying online safely
What to look for when buying a second-hand vehicle

C
ha

t



Thuis - 2 dagen later
Paul is echt geïnteresseerd in deze Toyota Prius en voegt 
hem toe aan zijn favorieten door zijn email achter te laten.

Buying online safely
What to look for when buying a second-hand vehicle

C
ha

t

Laat uw e-mailadres achter om deze auto te 
bewaren als favoriet:

Email*: paul.jansen@gmail.com
Bewaar als favoriet

Nee bedankt

*By inputting your email, you give AutoForce permission to contact you with 
relevant messages and offers via email. 



Thuis - 2 dagen later
Paul is echt geïnteresseerd in deze Toyota Prius en plant 
direct een proefrit in.

Buying online safely
What to look for when buying a second-hand vehicle

C
ha

t



Showing Visits Between
Overview Segment Membership Segment Compare Action Details Event Steam Affinity Details

01:00 02:00 03:00 04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 013:00 014:00 015:00

Toyota Prius

Standaard
Hybride

Paul Jansen
Amsterdam, NL

No Purchases
Lifetime Value

0
Orders

€ 0.00
Average Order Value

Occasion

Korting

Detail Identity Attributes
User ID Paul.jansen@gmail.com

User Name Paul Jansen

Email 
Address

Paul..jansen@gmail.com

Segment 
Type

Occasions. 

LTV €0.00

First Seen Nov 14, 2020

Last Seen Today

Email Address paul.jansen@gmail.com

kuID NmOs5986

Phone Number +31 6123 123 12

salesforce Contact ID -

Attributes
Advisor/ Agent Steven

Appointments -

Email OptIn true

SMS Optin -

Mobile App false

DMP Persona U9wyijuy283yuw898900u8ou

External User ID 123

First Name Paul

Last Name Jansen

Cash Back Points 0

Source Web

Referrer Marktplaats.nl

Toyota Prius

1 juli 2021 12:32 12:12m

Nov 14, 2020 - Nov 18, 2020AutoForce

Nov 14, 2020 - Nov 18, 2020

14. Nov

Electric

Safety pack

Honda Civic Hybrid

Ondertussen bij AutoForce marketing 

Paul is nu bekend en zijn profiel wordt verrijkt met eerdere 
gegevens.

Top 10 electric vehicles

Saved Favorites

Trade-inToyota Corolla

Honda

5 Deurs

Family

Aaron RileyAutoForce



Ondertussen bij AutoForce marketing 

Paul wordt automatisch herinnerd aan zijn proefrit via 
gepersonaliseerde email, SMS bericht, etc.

AutoForce



De dag van de proefrit







De dag van de proefrit

Tom heet Paul welkom in de showroom en toont hem de 
Toyota Prius. Paul kan niet wachten om weg te rijden...



De dag van de proefrit

Na afloop van de proefrit is Paul enthousiast. Tom vertelt hem 
bovendien welke inruilwaarde hij krijgt voor zijn oude auto, 
legt de mogelijke opties rondom garantie, online bestellen, 
aflevering aan huis uit.
Paul moet het wel nog thuis overleggen met zijn vrouw.



Later die dag

Paul belt met Tom om te zeggen dat hij de auto graag wil 
kopen en of hij het papierwerk kan regelen. Tom stuurt direct 
een digitaal contract op.

Inbox (8)

11:54

AutoForce heeft u een document 
gestuurd ter review en ondertekening

REVIEW DOCUMENTS

Paul Jansen
paul.jansen@gmail.com

Beste Paul,

Hartelijk dank voor je aankoop. Zoals afgesproken 
vind je hierbij de verkoopovereenkomst die je digitaal 
kan ondertekenen.

Met vriendelijke groeten,
Tom van AutoForce
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This email contains a secure link to DocuSign. Please 
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others.

Alternate Signing Method
Visit DocuSign.com, click ‘Access Documents’, and 
enter the security code: 
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Paul Jansen  July 10th, 2021, 16:45



Auto wordt thuis afgeleverd

Zoals afgesproken wordt de auto thuis afgeleverd en de oude 
auto wordt meegenomen. Paul is hartstikke blij met zijn 
occasion en de service van AutoForce.



1) Implicaties van de “cookieless future”
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