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DIE EMOTIONSHANDLER

Merz & Pabst baut mit Klassikern Beziehungen firs Leben auf

Merz & Pabst GmbH

Kfz-Handel und
-Service

Gewerk:

Standort: Stuttgart, Baden-

Wiirttemberg
Griindungsjahr: 1936
Wirkungsraum:  europaweit
Kundenstruktur:

100% privat

Mitarbeiter: 10

www.merz-pabst.com

Erfolgsfaktoren

Fein abgestimmtes Produktportfolio
mit sich ergédnzenden Marken

Markenwelt, die auf das sinnliche

Erleben der Produkte ausgerichtet ist

Gestaltung von produktiibergreifenden

Cross-Selling-Potenzialen

Lebenslange Begleitung des Kunden

durch denselben Verkaufer

Aufbau eines internen Qualitdts-

managementprozesses
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nd Peter Beckert

,Unsere Produkte braucht im Grunde kein Mensch.
Aber wir verkaufen ja auch keine Autos - wir
verkaufen Lebensfreude, Emotion und Tréume”. So
beschreibt Axel Beckert das Geschdaftsfeld von
Merz & Pabst. Der Traditionsbetrieb, der 1936
gegriindet wurde, spezialisiert sich seit den 50er
Jahren auf ausgefallene Autos und edle Marken.
2001 Gbernahm der Karosserie- und Fahrzeug-
baumeister Peter Beckert den Betrieb von der
Familie Merz, die er als Kunde und leidenschaft-
licher Morgan-Fahrer persénlich kannte. 2004 stieg
sein Sohn Axel Beckert, ebenfalls gelernter Karos-
seriebauer, nach Abschluss seines Zusatzstudiums
,Betriebswirt des Handwerks” in den Betrieb ein.

Die Emotionen, die Axel Beckert meint, stecken in
erster Linie in den vier gefilhrten Sportwagenmarken

Morgan, Lotus, Wiesmann und Artega. Das Pro-

duktportfolio ist durchdacht: Die Marken harmo-
nieren miteinander, da sie allesamt Liebhaberautos
mit einem gewissen Kultstatus sind. Sie machen
sich untereinander kaum Konkurrenz, da sie eine
unterschiedliche Klientel ansprechen und verschie-
dene Preissegmente bedienen. Und nicht zuletzt
sind es Fahrzeuge, von denen die Beckerts selbst

Uberzeugt sind.
Persénliche Kundenbeziehungen

Am wichtigsten, um sich von ihren Wettbewerbern
absetzen zu kénnen, sei die intensive Betreuung und
die persdnliche Beziehung zu den Kunden, so
Beckert. Die Kunden gehen mit dem Kauf eines der
Fahrzeuge eine manchmal lebenslange Beziehung
zu Merz & Pabst ein. Der Beratungsprozess ist

aufgrund der starken Identifikation der Kunden
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mit den Marken nur schwer zu vergleichen mit
einem ,normalen” Autohaus - auch nicht der
absoluten Luxusklasse. Anders als im typischen
Neuwagengeschft, wéhlt man hier nicht einfach
die Ausstattungsdetails von der Herstellerliste aus
und unterschreibt den Kaufvertrag. ,Im Schnitt sind
es vier bis sechs Termine mit ein bis zwei Probe-
fahrten, bevor sich ein Kaufer entscheidet. Manch-
mal zieht sich der Prozess aber auch iber Jahre
hin”, erzahlt Axel Beckert. Viele der Kunden
erfillten sich mit diesem Sportwagen einen Lebens-
traum. Die Fahrzeuge von Merz & Pabst - gerade
die Morgans - sind deshalb oft ,Daverprojekte”
ihrer Besitzer. Viele der Kunden machen sich jedes
Jahr eine Freude und erweitern ihr vorhandenes
Fahrzeug kontinuierlich - um ein neues Armaturen-
brett, andere Lenkstockhebel oder einen zusétz-

lichen Kompressor zur Leistungssteigerung.

Der urspriingliche Verkaufer bleibt auch in der
Folgebetreuung und bei Zusatzgeschéften der
zentrale Ansprechpartner des Kunden. Die persén-
liche Beziehung steht dabei im Vordergrund. So
auch bei der Fahrzeugabholung. Wie mittlerweile
im Neuwagenbereich iblich, wird die Fahrzeug-
abholung auch bei Merz & Pabst buchstéblich
zelebriert, wenn auch nicht nach einem standardi-
sierten Programm. Das ,grof3e Ereignis” ist indi-
viduell auf die Kundenwiinsche angepasst. Mit
einem gemeinsamen Mittagessen oder stilecht bei
Whiskey und Zigarre wird die Besitzibergabe

gemeinsam mit den Kunden gefeiert.
Das Fahrerlebnis als Verkaufsargument

Wenn es um die Neukundengewinnung geht, l&sst
man bei Merz & Pabst gerne das Produkt fir sich
selbst sprechen. Denn das Fahrerlebnis sei das
beste Verkaufsargument iiberhaupt, so Axel Beckert.
Deshalb sind die meisten der Marketing- oder Ver-
triebsmafBnahmen auf die direkte Erfahrung aus-
gelegt. Zum Beispiel ist Merz & Pabst im Stuttgarter
Meilenwerk - einem ,Forum fiir Fahrkultur” - mit
einem eigenen Showroom vertreten. Zwei Verkéufer
sind in der Ausstellung stéindig présent. Uber aktiv
angebotene Probefahrten erreicht man hier Lauf-
kundschaft, die sich unter Umsténden bisher noch
nie mit diesen Exoten auseinandergesetzt hat.
Neben regelméBigen Besuchen von Messen oder
Veranstaltungen von Fahrzeugclubs nutzt Merz &
Pabst vor allem den jéhrlichen ,Gentleman Drivers
Cup”, den die Beckerts mit einem regelméaBigen
Newsletter und einem jahrlichen Buch begleiten,
um mit Interessenten ins Gespréch zu kommen,
sich auszutauschen und den informellen Kontakt

zu pflegen.
Investition in die Zukunftsfdhigkeit

Bei Merz & Pabst findet derzeit nach knapp 80-
j@hrigem Bestehen ein Generationswechsel statt.
Im Zuge des bevorstehenden Umzugs aus dem
Ladengeschéft in zentraler Lage in ein groBeres

Autohaus, konzentriert man sich auf die Verbesser-
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ung des eigenen Qualitdtsmanagements und die
Neugestaltung interner Prozesse. Treibende Kraft
dabei ist Axel Beckert: ,In den neuen Raumlich-
keiten haben wir zum ersten Mal Platz, bestimmte
Prozesse berhaupt erst abzubilden.” Gemein-
schaftlich mit den Mitarbeitern will Axel Beckert
dariiber hinaus Grundwerte der Marke Merz &
Pabst neu formulieren und dokumentieren. Unter
diesem Dach sollen bestehende Standards er-
weitert und konsequenter durchgesetzt werden.
Um den Betrieb auf diese Weise zukunftsféhig
aufzustellen, setzt Beckert auf die Unterstiitzung
durch eine Unternehmensberatung fiir den Mittel-
stand und kann dabei sogar auf Mittel der Mittel-
standsférderung des Landes Baden-Wiirttembergs
zuriickgreifen.

,In Deutschland wird es immer heif3e
Kisten geben. Und Leute, die sich

diese heif3en Kisten leisten kénnen.”

Als fir sein Unternehmen schwer abzuschétzende
Herausforderung fir die Zukunft nennt Becker die
Diskussion um Nachhaltigkeit und das Ende fossiler
Brennstoffe. Uber diese Themen kénnen sich lang-
jcihrige Rahmenbedingungen durch die politische
Steuerung und die gesellschaftliche Akzeptanz
dramatisch verdndern und das eigene Geschéfts-
feld beeinflussen. Um auf notwendige Anpassungen
schneller regieren zu kénnen, dient die jetzige
systematische Bearbeitung der Hausaufgaben bei
Grundwerten und Standards. Auch unter neuen
politischen und gesellschaftlichen Vorzeichen,
misse man sich mit der angestoBenen Neuaus-
richtung um seine emotional ausgerichtete Klientel
aber keine grofien Sorgen machen, so Beckert
mit einem Lachen: ,Mit der deutschen Automobil-
tradition wird es immer Autoverriickte geben. Es
wird immer heifBe Kisten geben und Leute, die sich
diese heif3en Kisten leisten kénnen.” So wie Beckert
das sagt, versteht man, was er damit meint, dass

er seine Produkte leben muss, um sie zu verkaufen.
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