) Mercedes-Benz

Pandemia COVID-19: przyspieszenie cyfryzacii w obszarze sprzedazy
i obstugi posprzedaznej

Aktualizacja strategii sprzedazy Mercedes-Benz
»Best Customer Experience 4.0”

« W ramach globalnej strategii ,Best Customer Experience 4.0”
Mercedes-Benz konsekwentnie koncentruje sie na klientach i ich
potrzebach. Coraz wigkszy nacisk kladzie na cyfrowe oferty
sprzedazy i obstugi posprzedaznej. Klienci chcag mie¢ mozliwos¢
kontaktu ze swoja ulubiong marka zawsze i wszedzie.

« Prawie kazdy zakup pojazdu zaczyna sie juz dzi§ w Internecie.
Okoto 90% klientow trafia do salonéw jako osoby dobrze
poinformowane. Wczes$niej klienci przed zakupem auta odwiedzali
salony Srednio 8 razy, obecnie — 1 do 2 razy.

* Mercedes-Benz spodziewa sie, ze do 2025 r. jedna czwarta
Swiatowej sprzedazy samochodow osobowych bedzie odbywaé
sie za posrednictwem kanatow internetowych

« Cyfryzacja sprzedazy w Mercedes-Benz obejmuje réwniez serwisy
i dziatalno$¢ posprzedazna. Firma spodziewa sie, ze do 2025 r.

rezerwacja 80% wizyt w serwisie bedzie odbywac¢ sie online.

Stuttgart. Wygodnie i bez kontaktu: Mercedes-Benz kontynuuje
cyfryzacje w zakresie sprzedazy i obstugi posprzedaznej, koncentrujac
sie¢ na indywidualnych potrzebach klientéw. Globalna strategia
sprzedazy Mercedes-Benz — ,Best Customer Experience 4.0” - stawia je

w centrum uwagi. W ostatnich miesigcach kontakt Mercedesa z klientami
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odbywa sie gtéwnie za posrednictwem licznych kanatéw cyfrowych.
Salony i serwisy marki spod znaku gwiazdy bardzo szybko opracowaty
dopasowane, hezkontaktowe oferty, zapewniajac klientom najlepsza

mozliwa obstuge i wsparcie nawet w trudnych czasach.

,Dla wielu naszych klientow luksus oznacza wygode i, co waZniejsze,
oszczedno$¢ czasu. Dzieki »Best Customer Experience 4.0« wiasnie to
chcemy im zaoferowac¢ — niezaleznie od czasu, miejsca i kanatu, z ktérego
korzystajg” — powiedziata Britta Seeger, cztonek zarzaddéw Daimler AG oraz
Mercedes-Benz AG odpowiedzialna za marketing i sprzedaz. ,Pandemia
COVID-19 przyspieszyta proces cyfryzacji. Zaktadamy, ze do 2025 r. jedng
czwartg globalnej sprzedazy samochodow bedziemy generowac, wspdlnie
Z naszymi partnerami handlowymi, za poSrednictwem kanatow online. Do tego

czasu nasi klienci bedg rezerwowac 80% wszystkich wizyt w serwisie online”.

Pionierem w dziedzinie cyfryzacji sprzedazy Mercedes-Benz sg Chiny. Za
posrednictwem oficjalnej strony internetowej Mercedes-Benz, konta WeChat
Mercedesme i aplikacji Mercedes-Benz producent oferuje swoim klientom
w Panstwie Srodka informacje o produktach oraz porady, a takze mozliwosé
zamawiania aut, czesci oraz ustug online. W czasie pandemii COVID-19
klienci mogli bezkontaktowo zamowi¢ wybrany przez siebie samochdd. Liczba
cyfrowych ofert gwattownie wzrosta, zwlaszcza w ostatnich miesigcach:
w czerwcu udziat chinskich klientow, ktorzy podpisali elektroniczne umowy

finansowe online, wynidst 85%.
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Jednym z przyktadow harmonijnej integraciji ofert online i offline w przypadku
klientbw z Chin jest mozliwo$¢ zamowienia opon do swojego auta za
posrednictwem smartfona — klienci mogg sprawdzic w ten sposéb, czy
wybrany zestaw jest w magazynie, ztozy¢ zaméwienie, a nastepnie, w ciggu
2 godzin, zamontowa¢ zakupione opony w swoim samochodzie, korzystajgc

z ustug wybranych lokalizacji.

W Indiach Mercedes-Benz oferuje kompleksowe cyfrowe doswiadczenie
zakupowe o nazwie #MercFromHome. Wszystko odbywa sie tu catkowicie
bezkontaktowo, z dowolnego miejsca — od wyboru idealnego samochodu po
rozwigzania finansowe, mozliwos¢ wymiany uzywanego pojazdu i wybor
preferowanego pakietu ustug. Konsjerz online pomaga kupujacemu przej$é
przez caty proces, wigcznie z obstugg strony internetowej, organizacjq jazdy

probnej, pfatnoscig oraz dostawg auta.

Nawet transakcje osobiste stajg sie coraz bardziej cyfrowe. Na przyktad
w Korei Potudniowej wszystkie umowy sg podpisywane cyfrowo, czy to
u dealera, czy w domu. Po jednorazowym wprowadzeniu cyfrowego podpisu
klient potwierdza wszystkie formularze jednym kliknieciem. Pdzniej dokumenty
sq dostarczane elektronicznie. Pozwala to klientowi na szybkie i bezpieczne

autoryzowanie umowy przy ograniczeniu biurokracji.

Nowe oferty sprzedazowe w cyfrowym wydaniu
Pomimo wszystkich cyfrowych rozwigzan fizyczna sprzedaz pozostanie istotng
cze$cig ,podrozy” klienta. Kiedy klienci nie mogli odwiedza¢ salonow

z powodu pandemii, partnerzy handlowi Mercedes-Benz poszerzyli mozliwosci
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kontaktu z nimi wladnie za pomoca opcji cyfrowych — zamiast e-maili lub
telefondw wykorzystali np. krétkie filmy, ktore zostaty bardzo dobrze przyjete
przez klientow. Kazdy, kto nie chce przyjs¢ do salonu w celu konsultacji, moze
porozmawia¢ z ekspertem ds. produktu za posrednictwem czatu na zywo
i obejrze¢ preferowany pojazd na wideo. To rodzaj komunikacji bezpo$redniej,
lecz ,na odlegto$¢”. ,Osobiste, bezposrednie interakcje zawsze bedq wazne,
ale nawet wizyty w naszych salonach przechodzg cyfrowq transformacje” —

powiedziata Britta Seeger.

Jesdli klient chciatby uzyska¢ bardziej szczegotowe informacje np. na temat
systemu MBUX, moze to zrobi¢ w dowolnym momencie, bez umawiania si¢ na
spotkanie, i z dowolnego miejsca — w aplikacji Mercedes me lub na kanale

YouTube ma do dyspozycii liczne filmy z objasnieniami.

Ustuga ,Widocznego serwisu” zapewnia klientom wiekszg przejrzysto$¢
I pozwala im oszczedzaC czas podczas przegladu lub naprawy auta,
utatwiajgc omoéwienie ewentualnych dalszych prac. Technik z kilku stron
filmuje pojazd podczas wizyty w serwisie i szczegdtowo wyjasnia wszelkie
zalecenia dotyczace dalszych czynnosci. Klient otrzymuije film wraz z wycena.
Jesli zechce, zgode na ich przeprowadzenie moze wyrazi¢ jednym

kliknieciem.

W ramach strategii ,Best Customer Experience 4.0” Mercedes-Benz
nieustannie pracuje nad nowymi ofertami dla swoich klientow. Niektore
serwisy juz wkrotce zaczng testowaC catkowicie bezkontaktowe

przekazywanie samochodow. Po wyjasnieniu wszystkich watpliwosci
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zwigzanych z obstugq klient bedzie mogt samodzielnie odebra¢ swoje auto
bez koniecznosci wchodzenia do serwisu — nawet poza godzinami jego pracy.
W przyszto$ci cyfryzacja obstugi posprzedaznej obejmie réwniez autoryzacje

i ptatno$¢ za ustugi, co takze oszczedzi czas klientow.

Kontakt:
Tomasz Mucha

e-mail; tomasz.mucha@daimler.com
tel. +48 22 31272 22

Mercedes-Benz AG w skrocie

Mercedes-Benz AG odpowiada za globalng dziatalno$¢ biznesowa Mercedes-Benz Cars i Mercedes-Benz Vans,
zatrudniajac na calym $wiecie ponad 173 000 pracownikow. Prezesem Zarzadu Mercedes-Benz AG jest Ola
Kallenius. Firma koncentruje sie na rozwoju, produkcji i sprzedazy samochodéw osobowych i dostawczych oraz
ustug. Ponadto, dzigki swoim pionierskim innowacjom, aspiruje do miana lidera w dziedzinie tacznosci,
zautomatyzowanej jazdy oraz alternatywnych uktadéw napedowych. Gama produktéw obejmuje marke
Mercedes-Benz wraz z submarkami Mercedes-AMG, Mercedes-Maybach i Mercedes me, a takze marke smart
oraz marke produktowo-technologiczng w segmencie elektromobilnosci — EQ. Mercedes-Benz AG jest jednym z
najwigkszych producentéw osobowych aut premium. W 2019 r. sprzedat blisko 2,4 miliona samochodéw
osobowych i ponad 438 tysiecy pojazdéw dostawczych. W swoich dwoch segmentach biznesowych stale rozwija
Swiatowq sie¢ produkcyjng, liczaca ponad 40 zaktaddw na czterech kontynentach, a jednocze$nie przygotowuje
sie do spetnienia wymogow w zakresie elektromobilnosci. W tym samym czasie, na trzech kontynentach, firma
buduje globalng sie¢ produkcji akumulatoréw. Decydujacq role w obu segmentach odgrywajg dziatania
zrownowazone. Dla Mercedes-Benz AG zréwnowazony rozwéj oznacza generowanie wartosci trwatej dla
wszystkich interesariuszy: klientow, pracownikow, inwestoréw, partneréw biznesowych oraz catego
spofeczenistwa. Podstawe stanowi tu zrébwnowazona strategia biznesowa Daimlera, w ramach ktorej firma bierze
odpowiedzialnos¢ za ekonomiczne, ekologiczne i spoteczne skutki swojej dziatalnosci biznesowej z

uwzglednieniem catego taricucha wartosci.
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