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Mercedes-Benz mit neuem Auftritt: Marke im digitalen
Zeitalter

Als erster Showroom gewahrt der von Hung Hom in Hongkong einen Einblick in den
kiinftigen Markenauftritt von Mercedes-Benz. In Deutschland kdnnen die Kunden das neue
Konzept in Flensburg erleben. Dort zeigt die Marke, wie sie kiinftig erlebbar sein will. Der
Showroom soll zur Biihne werden im Rahmen der Marketing- und Vertriebsstrategie ,Best
Customer Experience”. Mercedes-Benz will so die Erwartungen der Kunden starker in den
Mittelpunkt riicken: Ziel ist ein faszinierendes Markenerlebnis. Hier die Philosophie im
Uberblick.

Bei dem neuen Markenauftritt stehen die optimale Betreuung der Kunden und ein
einheitliches Markenerlebnis des modernen Luxus im Vordergrund. ,Mit dem neuen
Markenauftritt schaffen wir eine innovative Erlebniswelt fiir unsere Kunden. Durch die
Kombination von personlichem Kontakt und digitalen Elementen bei Beratung, Verkauf
und Service wird unser Point of Sale zum Point of Experience”, sagt Britta Seeger, Mitglied
des Vorstands der Daimler AG, verantwortlich fiir Mercedes-Benz Cars Vertrieb. Der
stationédre Handel bleibe auch in Zeiten der Digitalisierung als personlicher Kontaktpunkt
fur alle Kunden und Interessenten eine tragende Saule im Mercedes-Benz Vertrieb, sagt
Seeger.

Kiinftig sollen die Showrooms zur Biihne fiir Produkte und Dienstleistungen werden.
Medial bespielt entsteht ein Markenraum, in dem Kunden und Interessierte die Marke
virtuell und real erleben. Der Point of Sale wird zu einem Ort der Begegnung mit der
Mercedes-Benz Cars-Markenfamilie.

Der Standort Hung Hom in Hongkong ist das Beispiel eines urbanen Showrooms in bester
Innenstadtlage mit Einkaufsmoglichkeiten und Restaurants. Dort erleben die Kunden die
neue Qualitat in Beratung, Verkauf und Service. Alle Kernelemente des neuen
Markenauftritts, wie mobile Beratung und neue Prozesse in Verkauf und After Sales,
wurden im Rahmen der Neuausrichtung des Vertriebsnetzes in Hongkong umgesetzt.

Ein wesentlicher Bestandteil des neuen Markenauftritts sind neue Jobprofile beim
Vertriebspersonal. Die stellen sicher, dass die zunehmende Produktkomplexitat und die
Digitalisierung ebenso berlicksichtigt werden wie die individuellen Bedirfnisse der
Kunden. So erklaren beispielsweise die Produktexperten den Interessenten die
Besonderheiten der Modelle und ihre Technologien direkt am Fahrzeug oder auf digitalen
Geraten und Bildschirmen.

Den Eintritt in die Mercedes-Benz Markenwelt gestaltet der ,Star Assistant” fiir den
Kunden mit. Der Star Assistant ist der erste Kontakt fiir den Kunden beim Empfang im
Showroom. Im personlichen Gesprach wird das Anliegen des Kunden geklart. Als Teil der
neuen Empfangssituation wird er dann umgehend an den passenden Ansprechpartner fiir
ein Beratungs-, Service- oder Verkaufsgesprach weitergeleitet. Die Einrichtung einer Drive
In-Serviceannahme dient ebenfalls der konsequenten Ausrichtung an den
Kundenbediirfnissen und ermdglicht in Verbindung mit den integrierten
Kundenkontaktflachen fiir Verkauf und After Sales eine optimale Betreuung der Kunden.

Hung Hom dient auch als Beispiel fiir die Modularitat des neuen Markenauftritts, der
sowohl klassische Standorte im suburbanen Raum als auch weitere Formattypen
beispielsweise in der Innenstadt ermdglicht. Basis dafiir sind einheitliche, weltweite
Grundprinzipien, die vielfaltige Anwendungen bei der Umsetzung des Markenauftritts
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erlauben. So werden in naher Zukunft neue Formate im stationaren Vertrieb von Mercedes-
Benz maoglich sein.

Die Beratung in Verkauf und Service wurde neu konzipiert. Die Prozesse l6sen sich
raumlich von den bisherigen Informations- und Beratungssituationen: Kunden werden
mobil und situativ beraten. Eine starre Moblierung mit Schreibtischen ist passé. Die
Mitarbeiter im Showroom nutzen flexibel und je nach Bedarf Medienflachen oder mobile
Endgerate und beraten den Kunden in unterschiedlichen raumlichen Situationen, je nach
Art und Bedarf des personlichen Gesprachs. In den eigens eingerichteten
Loungebereichen kénnen so Gesprache zu Beratung, Verkauf und Service in entspannter
Atmosphare stattfinden.

Ein Schwerpunkt des neuen Markenauftritts ist die Verschmelzung von analoger und
digitaler Welt. Die digitalen Medien und ihre Moglichkeiten werden gestalterisch und im
personlichen Gesprach unterstiitzend eingesetzt. Wechselnde Bespielung medialer
Flachen mit Marken-, Technik- und Lifestylethemen unterstiitzt nicht nur die Darstellung
und Erklarung der Produkte und Dienstleistungen in einem immer groRer werdenden
Portfolio, sondern sorgen auch fiir eine hohe Emotionalitat und Individualitat von Beratung
und Verkauf.

Schon beim Betreten des Showrooms ist die neue Markenarchitektur erlebbar. Die
BegriiRung und das erste informelle Kundengesprach erfolgen an locker gruppierten
Stehtischen. Die neue Rolle des Star Assistant als Gastgeber und ,erstes Gesicht" der
Marke sorgt bei der BegriiBung fiir eine Willkommens-Atmosphare beim Kunden.

Das architektonische Konzept der Showrooms kontrastiert durch eine schwarze
Raumlandschaft mit einer silberweillen Dach- oder Deckengestaltung.
Raumbegrenzungen innerhalb des Gebaudes sind auf ein Minimum reduziert, um bewusst
ein offenes Raumgefihl zu schaffen. Eine weitgehend transparente Gebdudefassade
schafft einen flieRenden Ubergang zwischen Innen- und AulRenbereich. Das Konzept ist
modular ausgelegt. (ampnet/Sm)
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Bilder zum Artikel

Neuer Auftritt.

Foto: Auto-Medienportal.Net/Daimler

AuBenperspektive des Showroom Hung Hom in Hong
Kong in einer Innenstadtlocation.
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