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,We rather need to compare
ourselves to luxury fashion

brands — and their advancedf

multi-channel digital service
approach.” Daimler AG

SOURCE: ACCENTURE - DATA-DRIVEN BUSINESS MODELS IN CONNECTED CARS, MOBILITY SERVICES & BEYOND, 2018
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Common ground

Online Direct 2 Consumer

Premium

~ 39 KEUR

Online Direct 2 Consumer

Luxury

~ 55 KEUR
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Point of departure of today’s presentation

Organizational transformation ahead

Refocused strategy

Think Focus Expand Embrace Lead Lower
and act on profit- customer customers in electric cost base

like a able base by and grow drive and and
luxury growth growing current car improve
brand sub- revenues software industrial
brands footprint

MB: Mercedes-.Benz, DT: Daimler Truck, DM: Daimler Mobility, MBM: Mercedes-Benz Mobility, DTM: Daimler Trucks Mobility

EU excl. Germany . . . . SUVs

Embrace customers and grow current revenues

embrace customers grow revenues
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Mercedes-Benz cars: unit sales by regions/models
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Digital Business Development & E-Commerce initiatives at a glance
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Digital initiative proposal for discussion

Deliver luxury user experience

Complex check-out process, filters: models vs. sub-
brands, clickable fly-out, product detail page: services
below the fold, product presentation: more (image)
pictures, content: from engineers for engineers, delivery
address: no autofill function, t.b.c.

A

Initiate user experience program (e.g. product detail
page: bring core services above the fold store locator,
sales'advisory 18/7, offline availability — own retail,
“appointment: test drive, sales, finance), clear separation
of Mercedes-Benz sub-brands w./ dedicated shopping
slanding pages,....)

Short-Term

Execute one Mercedes-Benz online
shopping portal hub

Multiple stand alone online shops (here: reference DEas™ . = &

requested) available (e.g. new cars, used cars, parts &

services, digital services ..) Lo g g

Fs A A

toﬁéolidation of each online store into one centralized

* shopping platform

Medium-term

Balance commerce and brand image

A

Brand driven website with focus on image not sale

Initiate commercial driven content calendar: online
exclusives, car of the month, recommended by ...

Medium-Term

Implement marketplace strategy

Currently no own retail activities on key marketplaces
with Mercedes-Benz cars (cars.com, mobile.de,
autoscout24.de, tmall.cn, zalando.de, farfetch.de)

Kick-off pilot marketplace program with selected key
platforms (EU/US/CN) to gain market knowledge

Medium-Term

Define omni-channel strategy

No retail availability feature, no appointment booking
with dedicated DOS selection near by the customer

Create omni-channel services as easy to book as amazon
orders

Medium-Term

Outline merchandise strategy

No clear merchandise strategy visible

Standardized buying and merchandising processes with
clear accountability and responsibility to drive top- and
bottom line results

Medium-Term

Step into social commerce

Fashion and Lifestyle accessories only

Online Exclusive, special occasion e-commerce channel,
e.g. G Class; AMG

Medium-Term

Develop business-to-business strategy

Wholesale/franchise integration for online sales activities
unclear

Develop a wholesale/franchise online integration program
to digitally transform B2B business, e.g. selective retail
online guidelines for 3" party dealers
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Initiative ,User Experience Optimization®: JIRA roadmap definition

.: -ﬁ' Jira Your work Projects Filters Dashboards People Apps

Q Search * Q O @
Mercedes-Benz.io Projects / Mercedes-Benzio / MBIO board

MBIO board

OQ Share [I] Export
Boarc Q @ Status v Label ~

Roadmap

Today 23 View settings
Backlog

Epic

MBIO Sprint 1
~ MBIO-4 User experience

MEIO-1 Top Mavigation - Fly-Out Optimizat... IN PROGRESS

MEBIO-3 Filter optimization To DO

MEBIO-2 Optimize URL building To DO

+ Create Epic

m Months Quarters
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Initiative ,User Experience Optimization”: JIRA backlog definition

-iaJil‘C] Your work Projects Filters Dashboards People Apps m L arch f 0 0 @

Mercedes-Benz.io =

Backlog < Share
Only My Issues Recently Updated

EFICS - MBIO Sprint 1 Plan sprint ~ BI0- i0- Q01 b <

All issues

SNOISHIA

Top Navigation - Fly-Out
User experience Optlmlzatlon

enhancement
HIHG= Lo Top Navigation - Fly-Out Optimization User experience enhan...  MEBIO-1 @ &
Issues 3

Completed 0 ) ToDo ~
Backlog Crea n
Unestimated [i]
Filter optimizat Description
EmED 35 ilter optimization User experience enhan...

As a customer | want to have an appealing fly-out, so that

-~

. . Optimize URL building User experience enhan...
Lreate 1ssue In epic

the user experience will be increase during the on-site
shopping journey ...

ssues without epics

Assignee Unassigned

Reporter @ Axel Ruebenhagen

Labels

Story Points

Epic Link User experience enhancem...

Sprint MBIO Sprint 1

Priority Medium
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Initiative ,User Experience Optimization®: JIRA sprint definition

EEE -ﬁ' Jira Your work Projects Filters Dashboards People Apps

ercedes-Benzic / MBIO board

MB'O Spnnt 1 ¢ o ®a days remaining  Complete sprin

Mercedes-Benz.io

)]

MBIO board

Only My lssues Recently Updated

B m o0

Top Navigation - Fly-Out Optimization

R

User experience enhancement

15

G

A
=
b

G 0@ P
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Stakeholder management

Program Management ey

~ Lean Startup/Design Thinking

Steering Committee

B el ! TR’ Tl el !
. " Interviews = Personas = Brainstorming  ® Mock-ups = UX Testing = Business = MVP

A A
I o 'ji Customer/User * Jobs-To-Be- = Opposite = Storyboards = A/B Testing Model Canvas
Stakeholder XYZ ; A Jourrey Maps'  Done thinking = Digital = Understand " Value
7 D ® Pains/Gains = “Yes and’ prototyping impediments Proposition
thinking Canvas
Meeting XYZ Meeting XYZ Agl Ie/SC ru m

PRODUCT

Product Organization BAGKLo

m— J-hI: I
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Thank you for your kind participation!



Deliver luxury user experience: Mercedes-Benz International

< J— P —

Header

Mercedes-Benz Company Vehicles Design Innovation Museum & History Sports Events Lifestyle Q

i R i Welcome to the Mercedes-Benz international website.

Exclusive reports and current films: experience a broad range of topics from the fascinating world
of Mercedes-Benz. To find out about offers in your location, please go to the local Mercedes-Benz A
website.

-

o

Mercedes-Benz N &\gs This is the International website of Mercedes-Benz AG.
% — E
. s Visitors from the U.S., please visit our U.S. website www.mbusa.com. i A

Footer

A A==

o <Y =
S —

More topics Shopping All about cars Discover more

=
= e
= =
= E \ (Y ~
E‘?‘é Noha
Ti——

P Electromobility Dealer Search Model Overview Daimler AG
Innovation Mercedes-Benz Accessoires Configurator Mercedes-Benz AG
Design Mercedes-Benz Collection Test Drive Newsroom
Exhibitions Mercedes me connect Store Mercedes-Maybach Press
Museum & History Service & Parts Mercedes me connect Career
Sports Formula 1 Store Mercedes-Benz Ex-Factory Driving Aids heycar

Stopping Ao PEmen Driving Events Mercedes-Benz Classic Center WLTP SHARE NOW

me Convention Classic Store RDE

Vulnerability Reporting Policy
Mercedes me Portal Li-lon UN38.3 Mercedes-Benz Energy
Mercedes-Benz Bank
Stayinformed Fleet Sales
Mercedes-Benz Global Training
@ W m @ n Customer Centre Sindelfingen

= Source: https://www.mercedes-benz.com/en/
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Deliver luxury user experience: Speaking URLs

@ ncos-dialoge.mercedes-benz.de

LA S A R o [Y o =Yo [ L=l VAo IS/ Pgroup=all&subgroup=see-all&view=BODYTYPE

® x % Cartiers v x| 4 o - a
€ > C @ mercedes-benzde/7group=alidsubgroup=see-all&view=BODYTYPE ® f @ mogio i L L A
@ Mercedes-Benz ] A A A A,

#% Modelle Online kaufen Suche & Beratung ~ Elektromobilitit & Innovationen ~ Finanzierung & Versicherung ~ Service & Zubehor Mercedes me Login

Der neue EQS von Mercedes-EQ.

> Thisis for you, world.

Jetzt Live Beratung buchen:

Wahle jetzt deinen Termin fiir eine Live Beratung. Per Viddg

Produktexpert*innen dein Wunschfahrzeug und beantwor|

oder der A-Klasse.

L nsere Fahl‘zeuge, Nachdem du deine Buchung versendet hast, melden wir u
- dir, um den genauen Zeitraum fiir deine Live Beratung mit|

Alle Modelle MeRcel Q oEAMES MAYBACH  Neue Mof
Y

_|_
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Deliver luxury user experience: Top navigation and flyout

from (clickable) flyout ... to luxury flyout

®

x ¥ Cartier® offiz Juwe X |+

& 5 C @ meredes-benzde/7group-all&subgron

@ Modelle Onlinekaufen Suche & Beratung Elektromobilitat & Innovationen ~ Finanzierung & Versicherung  Service & Zubehor Mein Mercedes me Konto

ALLE KOLLEKTIONEN

Online kaufen

o

ENTDECKEN SIE BALLON BLEU DE
CART. " LS U KLASSIKER MIT
S ELEGANTEM DESIGN

1839
AR GO W PO gy B
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Deliver luxury user experience: Filter

from online shopping filters ... ... to brand experience

Unsere Fahrzeuge. _ Lttt _ MercedesBerz.

L e MAYBACH = G cEQR
Modern
AT |
111 Lsary =0=
Performance Sophisticated Adventurous Progressive
Luxury Luxury Luxury Luxury

Mercedesywie

“Brands need to light the fire we can gather around...”

_ =
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Deliver luxury user experience: Product list page

from product information ...
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Deliver luxury user experience: “Online store” & “service & consulting”
integration into MERCEDES ME, streamline APP universe ...

Traffic snapshot as of April 2021
for “mercedes-benz.de”

0,5

8 mercedes-benz.de

( Online kaufen

Alle Shops & Stores entdecken

Mobile

Neuwagen
Gebrauchtwagen

Mercedes me - digitale Fahrzeugdienste &
Apps

Original-Zubehor

Desktop

8,2
% Lifestyle

Organic Paid
04 2021 04 2021

SOURCE: Semrush Snapshot — SEO dashboard — domain overview , as of May, 2™ 2021

| T IRl ]
8 mercedes-benz.de ] < Mercedes me Apps
Entdecken Sie individuell auf Ihr
Fahrzeug abgestimmte Apps fiir
Mercedes me.
Suche & Beratung
< X

Aktuelle Aktionen T .
Kein Fahrzeug verkniipft

Mercedes me Remote Parking
fE n Sm:

Broschiiren und Preislisten

Mieten / MB Rent

® Fahrtenbuch

I! Ihr digitales Fahrtenbuch

l/_\“ Mercedes me
Mercedes
. Service

i0S APP

Inzahlungnahme

iOS Chrome
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Deliver luxury user experience: Mercedes Me Experience Program

18:34v IR}
MERCEDES ME MercedesmeStore
A A
A —
R . 222 Mercedes me Apps
N
A A % Meine Transaktionen Available Points
A MEINE DATEN
§ Rechtliches
A Meine Daten
A
©
Member car Member Information
Guten Abend, ,
{3} Einstellungen
v @ ©®
Reward List Activities Redeem Po
IS S N
A 7 SERVICES
A
Kontakt
A

Personalization

Loyalty Card

Loyalty Card
Inspiration EU

Inspiration CN
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Deliver luxury user experience: Online shop landing page

@ originalteile.mercedes-benz.de

Y Mitarbeiter-Registrierung 1 Anbieter Datenschutz Hilfe
Kontakt lEinloggen

Die Mercedes-Benz Online Stores.
Entdecken Sie die Online Stores fiir:

« Neuwagen

« Gebrauchtwagen
« Mercedes me - digitale Fahrzeugdienste & Apps
« Original-Zubehor

o Lifestyle

Mercedes-Benz Online Store Neuwagen.

Einfach klicken. Wir schicken.

= B ¥ g = =

Konfigurat..  Handlersuc.. ~ Onlinekau..  Broschiiren.. Live... Feedback ...
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Deliver luxury user experience: Check-out process

hop.
& shop.mercedes-benz.com & shop.mercedes-benz.com & shop.mercedes-benz.com
7 aktuell verfiigbare

Fahrzeu urden 1 Mercedes-Benz Partner gefunden. Es wurden 1 Mercedes-Benz Partner gefunden.

bx [#N) = £Qn 250
v <) e e

7 aktuell verfiigbare Fahrzeuge

tien Umweltbonus

ml. Rate aufsteigend ercede
. Niederlassung Reutlingen und Tilbingen

hle d i
[Lomeoone ] b Y Warenkorh

. Hier finden Sie eine Ubersicht der Produkte
Sucheiberfdresie) [ SucheiberNamen DaimlerstraBe 10 /15 die Sie in Ihren Warenkorb gelegt haben.

B-Klasse C-Klasse
72793 Pfullingen

. EQA250 Anzahlausgewdhltsr Produkte:

Der neue EQA. 2 382,91 € mt Leasingrate .
54.597,20 € EQA 250 Mercedes-Benz AG

51.027,20 € inkl. Umweltbonus

Elektrischer Athlet in der Kompaktklasse. Jetzt sofort Lieferkosten: 000€

verfigbar. 382,91 € mt. Lensingrate EQA 250 1Pt barechnat 0,00¢€
QA 25 jetzt berechnet: X
Ab 449,74 € mtt. Leasingrate @ 54.597,20¢ [ 5
ity i 51.027,20 €inkl. Die genannten peiseverstehen sich ikl der esetalchen
Ab5a.597,20¢ MBUX Augmented Reality fur 51.021,20 € ink, umweits e i bigsemionn
Ab 51.027,20 € inkl. Umweltbonus Navigation Kuretistig verfugar M Dieser Berag st nach desem Bestelvorgang g und wied mt der
Erweiterte Funktionen MBUX 2 von hnan gaahiten Zahlungamethode verrachno.

Jrrr— ‘ 140 kW (190 PS) - BV

140 kW (190 PS) | Strom | Automatik  zurKasse
=, X =, = (% =,

Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt

< + ©

Kontakt Kontakt

& shop.me n hop.merce
@ shop.mercedes-benz.com [u @ shop.mercedes-benz.com # id.mercedes-benz.com i @ shop.mercedes-benz.com
stellung 1von 1

re— echnungsadresse

51.027,20 €inkl. erkaut
o Mercedes-Benz AG

Mercedes me ID Jetzt berechnet: 0,00€ Thre Bestellung istbei uns

Lieferkosten: 000€
Umweltbonus

Dl genannten Peis verstabansch k. dor gsetlchan
Anmeldung Bitte geben Sie lhre E-Maik-Adresse od . Mehrwertsteue.
Mobilfurknummer Kostenlose Lieferung an e T T T e

Um fortzufahren melden Sie sich bitte mif nnet.

Adresse & Zahlungsmethode 1 o1Si Wunschadresse

Bitte geben Sie Ihre Rechnungsadresse an

Ihrer Mercedes Me ID an oder registrieren

Sie sich.

Uberpriifen Sie noch einmal alle Details und

und whlen Sie eine Zahlungsmethode aus. chiieBen Sie die Bestellung ab,

Mobilfunknummer benutzen

Mercedes-Benz AG Kontakt

Anmelden oder Registrieren “ e tion FAQ/Hilfe >
o . ellung 1 von
Rec gsadresse
hmit threr o echnungsadress a (D >
Lieferkosten: 000€ 4 reneere ; EQA 250
Anrede hu So funktioniert’s >
Herr Dokumer e nn Sie aut de Morcedss:onzAG 51.027,20 € inkl.
Jetzt berechnet: 0,00¢ e FAQ/Hilfe >
Die genannten Preisa verstohen sich ikl dor esetalichen
Menrwertstever. ; Fahrzeugreservierung »
Cene e Kostenlose Lieferung an 5 Sofunktioniert’s >
Wanschadresse
€« Warenkorb Nach oben A
Fahrzeugreservierung >
Einstellungen  Datenschutz  Rechtliche Hinweise
= = = = : - i =
Live-Chat Feedback senden Uive-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt Live-Chat Feedback senden Kontakt 2 2021 Mercedes-Benz AG. Alle Rechte vorbehalten. Live-Chat Feedback senden Kontakt

=
—aadbacksanden—

=, \Y
Live-Chat —_— Kontakt.

3,
Live-Chat

3,
Live-Chat

3,
Live-Chat Kontakt Kontakt Kontakt

* Feature: Address auto verification
* Feature: Mercedes-Benz Pay (also for all other shops .
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The customer journey towards shopping:

Kontakt > FAQ/Hilfe > So funktioniert’s > Fahrzeugreservierung >

So erreichen Sie uns Rl el
Bei individuellen Fragen und Wiinschen wenden Sie 5|ch b1tte direkt an unseren Kundenservice:
Wir sind per E-Mail (marktplatz@daimler.com) und Telefon (0800623 222 2) fiir Sie da.

Sie erreichen uns von Montag bis Freitag von 9:00 bis 21:00 Uhr sowie Samstag von 9:00 bis 18:00 Uhr.
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Deliver luxury user experience: Check-out process “Fahrzeugreservierung”

Kontakt > FAQ/Hilfe > So funktioniert’s > Fahrzeugreservierung >

A A A A A A

Fahrzeugreservierung

Am Ende des Bestellprozesses starten Sie mit Klick auf den Button ,,Zahlungspflichtig bestellen” eine Résetviérungsanfrage fiir das von lhnen ausgewihlte Fahrzeug.
A A A, A A A A A

Bezieht sich lhre Reservierungsanfrage auf ein Gebrauchtfahrzeug? sl
Mit Abschluss des Reservierungsvertrags und der Zahlung der Reservierungsgebiihr verpflléhtet Sléh dgr I\7Iercedes Benz Partner, das Fahrzeug gemiR seiner individuellen
Reservierungsbedingungen, beginnend mit seiner Annahmeerklarung, nicht anderweltlg zu verkaufen und den im Mercedes-Benz Online Store angegebenen Kaufpreis nicht zu erh6hen. Bitte

beachten Sie die Reservierungsbedingungen des Mercedes-Benz Partners.

Nach Abschluss der Bestellung wird der Betrag fiir Reservierungsgebihrund Mercedes-Benz Ori.gina-I-Zubeht')r zundchst auf dem von Ihnen angegebenen Zahlungsmittel vorgemerkt. Die Zahlung der
Reservierungsgebuhrund von Mercedes-Benz Original-Zubehér erfolgt nach Annahme lhrer Bestellung durch den Mercedes-Benz Partner. Die Zahlung erfolgt Giber das von lhnen ausgewihlte
Zahlungsmittel.

Sofern Sie das Fahrzeug leasen oder finanzieren mochten, stellt der Mercedes-Benz Partner gerne den Kontakt zu einer Leasing- oder Finanzierungsgesellschaft her.

Bezieht sich lhre Reservierungsanfrage auf ein Neufahrzeug?

Mit Abschluss des Reservierungsvertrags und der Zahlung der Reservierungsgebiihr verpflichtet sich die Mercedes-Benz AG, das Fahrzeug gemaR ihrer Reservierungsbedingungen, beginnend mit ihrer
Annahmeerklarung, nicht anderweitig zu verkaufen und den im Mercedes-Benz Online Store angegebenen Kaufpreis nicht zu erhéhen. Es gelten die Reservierungsbedingungen der Mercedes-Benz
AG.

Nach Abschluss der Bestellung wird der Betrag fiir die Reservierungsgebiihr zunichst auf dem von lhnen angegebenen Zahlungsmittel vorgemerkt. Die Zahlung der Reservierungsgebiihr erfolgt nach
Annahme Ihrer Bestellung durch die Mercedes-Benz AG, welche Sie iiber unseren Kundenservice erhalten. Die Zahlung erfolgt iber das von Ihnen ausgewéhlte Zahlungsmittel.

Sofern Sie das Fahrzeug leasen oder finanzieren mochten, stellt unser Kundenservice gerne den Kontakt zu einer Leasing- oder Finanzierungsgesellschaft her.
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Deliver luxury user experience: LiveChat, dated May 1°

Herzlich Willkommen im Mercedes-Benz Online Store.

Liebe Kund*innen,

Der Mercedes-Benz Online Store ist weiter flr dich da.

Um dich in der aktuellen Situation bestmaoglich zu betreuen, liefern wir alle im Online Store angebotenen Neufahrzeuge kostenlos an deine Wunschadresse innerhalb Deutschlands. Bei der Ubergabe nehmen wir
weitreichende HygienemaRnahmen vor.

Bitte beachte, dass es aufgrund der aktuellen Einschrankungen durch die COVID-19 Pandemie in bestimmten Fallen,zu Verzogerungen bei der Bearbeitung deiner Bestellung kommen kann.

Unser Kundenservice berat dich hierzu gern unter 0800 623 222 2

(Montag bis Freitag von 9:00 bis 21:00 Uhr, Samstag von 9:00 bis 18:00 Uhr).

Bleib gesund. ; L ;
A A -~ A
Wir méchten dir zu Beginn die Moglichkeit geben, deinen Chatpartner selbst auszuwéahlen: SR (S R Tl
Du kannst einerseits dein Anliegen mit einem menschlichen Kundenberater im Livechat besprechen. Wahlweuie SIEh'&dII’ auch gern unser junger Chatbot zur Verfiigung.
Mit wem mdchtest du chatten? o 5 e e g E g

LiveChat mit Kundenbetreuer P ™ N |
Chat mit Chatbot 7

LiveChat
lhr Chat wurde erfolgreich weitergeleitet. Mercedes berat Sie gerne bei Ihren weiteren Fragen.

Ich bin ein Chatbot. Meine menschlichen Kollegen sind derzeit abwesend. Gern helfe ich Dir weiter. Ein Hinweis in eigener Sache: Ich bin noch jung und lerne noch, deshalb verstehe ich noch nicht alle Fragen und
kann noch nicht alles beantworten.

Liebe Kund*innen und Freund*innen von Mercedes-Benz,
die Gesundheit und Sicherheit unserer Kund*innen, Besucher*innen und Mitarbeiter*innen haben weiterhin héchste Prioritat. Wir halten uns daher selbstverstdndlich an alle SchutzmaRnahmen und geltenden
behordlichen Anordnungen. Zu den aktuellen News:

Link: Informationen zur aktuellen Situation

Der Mercedes-Benz Service bleibt gedffnet.
Aufgrund von regionalen Unterschieden, rate ich Dir Deinen Mercedes-Benz Partner zu kontaktieren, ob eine Beratung/Verkauf vor Ort moglich ist. Mercedes-Benz Partner in Deiner Ndhe suchen:

Meine Kollegen sind Montag-Freitag von 8:00 - 21:00 Uhr und samstags von 9:00 - 18:00 Uhr unter 0800 623 222 7 oder ihre-chatanfrage@daimler.com erreichbar.
Wenn ich einen Kontakt zu unserer Kundenbetreuung fiir dich herstellen soll, schreibe einfach "Kontakt".

Kontakt
Welche Fragen hast du sonst noch?

Herzlich Willkommen im Mercedes-Benz Online Store.
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