Как борется за клиентов концерн «Даймлер-Бенц»

Мы уже рассказывали в статье про Подкатной автомобильный держатель трансмиссии, что компания Мерседес всегда стремилась быть новатором и совершенно не боялась быть оригинальной.

Вот и сейчас, в борьбе за рынок современные автомобилестроительные фирмы Запада не только идут по пути техниеского совершенствования выпускаемой продукции, но и стремятся наладить прямую связь с покупателем, интересно узнать, как это делает Мерседес.

Ниже рассказывается, как это делает ведущий концерн объединенной Германии, «Даймлер-Бенц».

По материалам «Зюддойче Цайтунг», Мюнхен.

В Зиндельфинген, находящийся в южной Германии, домашний город марки Mercedes-Benz, точно такой же, как Редмонд – домашний город Microsoft, отправляются не для того, чтобы забрать какой-то автомобиль с какой-то стоянки, и тем самым сэономить на транспортировке.

Здесь процедура такова: за две недели перед тем, как заказанный клиентом «мерседес» покинет ворота завода, покупатель получает письменное приглашение в Зиндельфинген. «Центр по продаже автомобилей» сочетает в себе роскошь американского отеля с деловой обстановкой технически передового предприятия и нервозность, которая обычно царит в родильном доме. Редко кто отправляется сюда в одиночку. «По статистике машину обычно забирают 2,5 человека», - замечает Гюнтер Аллиш.

Раньше Гюнтер Аллиш продавал автомобили в салоне на Курфюрстердамм, в Берлине. Внешность Гюнтера малопримечательная: седые волосы, скромный пиджак в мелкую клетку. Господина Аллиша отличают предельная вежливость и предупредительность. «Существуют две категории автомобилистов, - рассуждает он. – Для одних машина – всего лишь средство передвижения, другие желают большего.» Последние –клиенты Гюнтера Аллиша. Он называет их «покупателями» и говорит: «Если однажды покупатель побывал у нас, он должен воскликнуть: «Черт возьми, у них здесь прекрасное предприятие, да и работают они просто образцово!». Мы стремимся к тому, чтобы каждый покупатель уходил от нас именно с такими мыслями». Гюнтер Аллиш уже 15 лет работает в Зиндельфингене. В его визитной карточке написано: «Акционерное общество «Даймлер-Бенц». Руководитель отдела по обслуживанию покупателей и выдаче товара. Фактически Гюнтер Аллиш – главный опекун покупателей, которые ежедненвно приезжают в Зиндельфинген, чтобы лично получить свой «мерседес» именно там, где его изготовляют. Каждый день Аллиш и его сотрудники обслуживают несколько сот человек. Если Аллиш осуществляет общее руководство, то непосредственно за покупателей отвечает Рикардо Шлосбергер. «Главное, что интересует людей, приезжающих к нам, - рассказывает он, - это сам процесс изготовления именно их автомобиля».

Клиенты прибывают или ночным поездом, или уже с вечера накануне знаменательного дня. Когда в 7 часов утра центр открывается, у его дверей уже ждут несколько десятков покупателей. Сначала они подходят к специальному окошечку и узнают порядковый номер своего автомобиля. Тот, кто еще не оплатил машину, делает это в центре. Потом в программе – завтрак.

«Таксист и директор фирмы не всегда могут сидеть за одним столом, - рассуждает Гюнтер Аллиш. Поэтому у нас есть два ресторана – дешевый и дорогой». В дешевом ресторане средний обед стоит 8,2 евро.

После завтрака можно отдохнуть. Желающие могут даже снять на день комнату. Но большинство покупателейотправляется после завтрака на экскурсию по заводу, которая открывается показом информационного фильма.

На экране «мерседесы» мчат по зеленым лугам, преодолевают горные перевалы, катят по улицам японских городов. «Каждый мерседес – желанное дитя, - произносит голос диктора. – И наши дети отличаются друг от друга не по качеству, а по темпераменту». На экране появляется спортивная модель, и человек в зале восторженно шепчет: «Это мой!». Потом зрители видят в зале цеха, в которых работают самые современные станки, а диктор рассказывает о различных технологических этапах в производстве автомобиля. Кузова исчезают в специальных камерах. Голос диктора сообщает о том, что на днища машин, и на их борта наносится особый полимерный слой, защищающий их от ударов грязи (хотя грязь в Германии еще надо поискать) и камней.

За фильмом следует экскурсия. В маленьких, юрких микроавтобусах с очень большими окнами покупатели едут по цехам, видят в действии сварочные автоматы и прессы, рабочих, которые что-то сверлят или монтируют. Экскурсовод сообщает, что за день здесь перерабатывают 1100 тонн стального листа, а также 1000 бычьих шкур, идущих на сиденье из натуральной кожи. Покупатели проезжают и мимо заводской столовой, где рабочие Даймлера ежедневно получают 10 тысяч горячих обедов и 4 тысячи порций холодных закусок. Экскурсия завершается. Это означает, что до долгожданной встречи покупателя и автомобиля остались считанные минуты. Все машины уже покинули предприятие и проходят мойку. Мягкие щетки удаляют с кузовов последние остатки влаги. Если кто-то из покупателей желает принять душ, он может сделать это на втором таже здания центра.

Наконец последняя операция: контролеры проверяют давление в шинах. Покупатели испытывают приятное волнение. Мужчины поправляют галстуки, ведь сейча сони увидят свои «детища». Клиентам вручаются документы на автомобили, после чего они отправляются в зал отдыха, а машины тем временем въезжают в соседнее помещение. Кожаные диваны в зале отдыха обычно пустуют: покупатели стоят перед широким окном и рассматривают свои автомобили.

Но вот одна из машин выруливает в угол и тотчас к ее покупателю направляется один из 20 технических консультантов, задача которых – передать машину клиентам. «Фирма не может допустить, чтобы все толпой бросились в зал и отыскивали свои машины, поясняет Гюнтер Аллиш. – По нашему мнению, на последнем этапе необходимо присутствие консультанта. Он опекает клиента до тех опр, пока тот не покидает центр на своем «мерседесе».

В зале стоит специфический запах новых автомобилей, запах резины, обивки салонов. Тихо урчат моторы, мягко хлопают двери и крышки багажников , блестят никелированные облицовки радиаторов и эмблемы – трехконечные звезды – «счастливые звезды на всех дорогах».

«Наши специалисты прекрасно вышколены, изучали психолгию, так что они смогут успокоить даже самого нервного покупателя», - рассказывает Аллиш. Среди консультантов – молодая женщина. «А разве вам не приятно, если ключи от новой машины вручает симпатичная девушка?» - добавляет Шлосбергер.

Здесь же можно заказать новые номера для машины. Для этого менеджер заранее осведомляется у клиента, оформил ли он машину, и если да, то к моменту, когда клиент собирается уезжать ему подносят новенькие, только что отпечатанные номера, рамка для номера идет в подарок.

«Всегда ли клиент получает именно тот автомобиль, который заказывал?», спрашивает журналист своих собеседников. «Путают только новорожденных в родильном дому, - с улыбкой отвечает Шлосбергер. Ведь они в отличие от автомобилей рождаются на свет без номера на шасси. У нас подобные ошибки исключены»

После сверки номеров двигателя, шасси и кузова начинается самый торжественный ритуал: клиенты любовно поглаживают лакированную поверхность, пробуют рычаги переключения передач и АККП, рулевое управление. Церемония завершается рукопожатиями, взаимными улыбками и обязательными напоминаниями консультантов: «Пожалуйста, не забудьте заправиться».

Но если бы покупатели забывали только о бензине! Один из них в порыве чувств, забыл в центре .. жену. История эта получила огласку через американский журнал «Тайм» и один проповедник в Штатах даже использовал случай в городе «мерседесов», чтобы показать «всеобщее падение нравов».

Работники центра любят рассказывать о людях, которые относятся к автомобилю, как к чему-то большему, чем средство передвижения».

«Иногда в центре у нас собирается несколько сот покупателей, - говорят они. Когда клиент приезжает сюда, он уже фактически приобрел автомобиль. Наша задача - доказать ему, что это решение было единственно верным. А это требует личного контакта между покупателем и автомобилем марки «мерседес». Не нам судить, как мы работаем, но по статистике 80 процентов наших клиентов через несколько лет снова приезжают к нам за «мерседесом».

Поэтому, если клиент покупает рамку номера для новой машины, можно окружить его подобной заботой и комфортом, как если бы он покупал саму машину.

