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De contactmomenten met de klant gecreéerd via Service
zijn goud waard voor een Dealer.

— Elk contact met de klant is een gelegenheid om:
* Te verkopen (new sale, cross sale, up sale).
* Te kijken hoe tevreden de klant is met.
* Aan klantenbinding te doen.

— Een servicebezoek heeft vaak een negatief emotionele lading:;

* Hetis een gedoe om het bezoek aan de garage in te passen in
de dagelijkse routine.

* Het kost tijd. De openingstijden zijn altijd overdag.
* Regelen van alternatief vervoer kost tijd en/of geld.

— Maak van een dealerbezoek een positieve ervaring. Vooral
tijdens servicebezoeken.



Twee Volvo voorbeelden

/~ Voorbeeld I: Leaserijder V40
*  Onderhoudsbeurt 90.000 km
* Onderhoudsbeurt 130.000 km

- Leasecontract bevat vervangende auto indien service/
reparatie langer dan 24 uur duurt

- Berijder is adviseur in loondienst. Meestal werkt hij

“in den lande” bij de klant.
K - Garage: Amsterdam

AN

/~ Voorbeeld 2: privé rijder C70

e Onderhoud - bij elke Volvo dealer?
* Krakende high performance luidspreker

- Berijder is zelfstandig ondernemer.

- Werkt vanuit huis en op locatie bij de klant. Moet
altijd bereikbaar zijn.

- Garage: Rotterdam en Houten
K - Huis/ Kantoor: |Jsselstein /
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Combinatie van zowel de
tevredenheid over het merk

Tijd die de berijder van de (M) van de auto als de Tijd die de garage bezig is om
auto besteedt om van en naar dienstverlening van de dealer de auto in goede staat te
de garage te komen. (D). brengen. Omzet die de \
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Klant
Kosten tevredenheid
Kilometers die de berijder Kosten die de dealer maakt
moet maken om de auto in om de auto in goede staat
goede staat terug te krijgen. terug te brengen.
— I _
De perceptie van de klant/ berijder. De perceptie van de dealer.
Tijd, kosten, kilometers en Tijd, kosten en gemiste omzet.
tevredenheid.
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Onderhoudsbeurt 90.000 km

— De auto is drie jaar oud en vertoont geen bijzonderheden.
—  De berijder moet een klantafspraak verzetten om de auto naar de garage te kunnen brengen

—  Om 16:00 wordt de berijder opgebeld, er moet een riem
vervangen worden die niet op voorraad is.

— De berijder moet wel naar de garage toe om een vervangende
auto op te halen.

— De volgende dag is de auto om |5:00 klaar. De benijder moet extra
vroeg weg bij de klant om voor [7:30 in Amsterdam te zijn. Fileleed
wordt zijn deel.

—  Gemiste kans:

* Autohuur voor de eerste dag wordt niet vergoed door de leasemaatschappij. Zolang de
berijder het idee heeft dat de onderhoudsbeurt binnen 24 uur klaar is, zal deze geen
huurauto nemen.

* Indien de garage beter had ingeschat hoelang de beurt zo duren, dan had de garage 2
dagen autohuur kunnen verkopen ... zonder dat het de berijder iets zou gaan kosten.




Onderhoudsbeurt | 30.000 km

— De auto zit nu 4’2 in het leasecontract dat over een half jaar afloopt. Deze onderhoudsbeurt
zal de laatste zijn met deze V40.

— Benijder is vandaag een dag op kantoor in Amsterdam. Hij laat zich door de garage afzetten
bij de metro.

—  Om 16:00 wordt de berijder opgebeld dat de auto klaar is. Geen bijzonderheden. De
berijder stapt op de metro en haalt de auto om 17:00 op.

—  Gemiste kans:

*  Op de bijrijderstoel ligt wel het overzicht van de onderhoudsbeurt
maar geen brochure van de nieuwe Volvo's,

* De berider is tijdens het ophalen niet aangesproken door een
verkoper. De berijder is vertrokken ... en zijn volgende auto werd een
Renault.

— Slordigheidje:

* De reset knop van het onderhoudsinterval is niet ingedrukt. De berijder kan nog een keer terug om
dit te laten doen.




Onderhoud - bij elke Volvo dealer?

—  Bij uitlevering van de auto wordt verteld dat voor onderhoud (binnen de
garantie) je bij elke Volvo dealer terecht kan.

— De dealer ziet de klant voor service wel graag terug komen naar de
verkopende garage maar benadrukt dat alle Volvo dealers even goed zijn.

— Na een flitsende uitlever-act rijdt een tevreden klant weg in zijn nieuwe
auto.
—  De klant heeft bij bewuste dealer voor een goede prijs een goede auto

gekocht maar is voor het vervolg niet aangewezen op de dienstverlening
van die dealer.

—  Gemiste kans:

* Met een minimale inspanning had de dealer kunnen wijzen op de extra voorzieningen die service op
die locatie beter maken. Nu is elke dealer neergezet als een-pot-nat.

* De dealer had berijder een “3 jaar zorgen vrij”" service pakket kunnen aanbieden. Hierin vervat de
kosten van 3 servicebeurten met x% korting of y% extra’s.

* De dealer had kunnen vragen hoe “Volvo for Life"” zich vertaalt naar mijn gezinssituatie. Of hij
periodiek contact met mij mag opnemen om te vragen hoe het zit mijn mobiliteitsvraag (cross &
upselling)




Krakende high performance luidspreker (1)

— De auto is 3 maanden oud wanneer één van de |4 luidsprekers begint te
kraken.

—  De klacht wordt telefonisch gemeld. De garage zal al vast de betreffende
luidspreker bestellen.

— In de garage blijkt dat het de “andere” luidspreker is. Die moet besteld
worden.

— Een nieuwe afspraak wordt gemaakt.
— Het openen en sluiten van de deur duurt elk ongeveer een uur.

— Gedurende de twee uur leest de klant de krant en zelf meegebrachte
stukken.

—  Gemiste kans:

* Via de telefoon had de garage kunnen wijzen op 2 speakers in één
deur zodat de diagnose duidelijker was gedaan door de berijder.




Krakende high performance luidspreker (2)

— Een week later is de “andere” speaker aanwezig.
— De vervangoperatie zal ongeveer twee uur duren.

— De berijder heeft een klantafspraak moeten verzetten maar maakt
gebruik van het aanwezige kantoor.

— Internet is niet aanwezig.
—  Verkoper komt langs om te vragen of de auto naar wens is.

—  Gemiste kans:

* Een kantoor zonder internet is niet meer van deze tijd. Het is een
keuze om dit gratis of betaald aan te bieden. lemand die
“gedwongen’ een aantal uur van kantoor is, wil er voor betalen.

* De verkoper weet dat de berijder voor een nieuwe auto twee keer
terug moet komen. De verkoper had de klant kunnen verblijden met
een van de Volvo activiteiten en/of compensatie voor de benzine.




Krakende high performance luidspreker (3)

— 9 maanden later klinkt er wederom een krakend geluid uit dezelfde
portier.

—  Telefonisch wordt geconcludeerd dat dezelfde speaker kapot moet zijn.
—  De luidspreker, die de vorige keer vervangen is, wordt besteld.

— Tijdens het bezoek vraagt de berijder waar de aan/uit knop zit voor de
passagiers airbag ivm de komst van een baby.

— Na diagnose blijkt niet de luidspreker kapot te zijn maar de kabelboom.
Die is niet op voorraad en moet besteld worden.

— Een nieuwe afspraak wordt gemaakt.

—  Gemiste kans:

*  Bij normaal gebruik is het onwaarschijnlijk dat eenzelfde luidspreker
twee maal kapot gaat. Garage had berijder hierop kunnen
voorbereiden zodat niet de indruk bestond dat defect ter plekke
gerepareerd zou zijn.

* Berider heeft zelf het boekje “veiligheid voor uw kind” moeten
pakken. Met vragen is de berijder doorverwezen naar het magazijn.

Dealer




Krakende high performance luidspreker (4)

— Twee dagen voor geplande afspraak wordt berijder opgebeld dat
bestelde kabelboom niet is gearriveerd.

—  Afspraak wordt met een week verzet. Wederom tijdens kantooruren.
— Benijder kan opnieuw zijn afspraken met klanten verzetten.
— Kabelboom wordt vervangen. Werkzaamheden duren 2 uur.

—  Benjder maakt gebruik van kantoor en plant werkzaamheden zodanig dat
geen internet nodig is.

—  Garantie dat met de kabelboom de problemen voorbij zijn is er niet.

—  Gemiste kans:

* Andere branches “scoren” veel omzet op koopzondagen en
openingstelling buiten kantoortijiden om. De garage zou dit kunnen
aanbieden eventueel tegen een meerprijs.

» Uit oogpunt van klantenbinding zou de verkoper op de hoogte
moeten zijn dat de berijder 4 keer langs is geweest voor hetzelfde
probleem. “Volvo for Life” of “Volvo maybe next time".




Resultaat van de twee voorbeelden

( Voorbeeld |: Leaserijder V40

» Per onderhoudsbeurt heeft de garage de
inkomsten van een vervangende auto aan
omzet gemist.

 De V50 is niet verkocht. Klant I”de't nu IN een - Leasecontract bevat vervangende auto indien service/
Renault. reparatie langer dan 24 uur duurt
_ - Berijder is adviseur in loondienst. Meestal werkt hij
* Gemiste omzet: = 30.000 €. “in den lande” bij de klant.

\ - Garage: Amsterdam

/" Voorbeeld 2: privé riider C70

* Dealer heeft “afgedaan” als onderscheidende
service partner.

AN

* Dealer heeft principes van “customer
intimacy”” en “customer lockin™ laten varen.

e Dealer "knaagt” aan kwaliteit automerk door
te benadrukken dat diagnose van “al die

- Berijder is zelfstandig ondernemer.
- Werkt vanuit huis en op locatie bij de klant. Moet

elektronica” te ingewikkeld is. altijd bereikbaar zijn.
«  Gemiste omzet 1000 € - 2000 €. - Garage: Rotterdam en Houten
- Huis/ Kantoor: lJsselstein
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Hoe moet het dan wel!

— Maak van een dealerbezoek een positieve ervaring. Vooral tijdens servicebezoeken.

—  Blijf de klant volgen. Hanteer de principes van “customer intimacy” en “customer
lockin™,

* Vraag naar veranderingen in de thuissituatie en de mobilitertsbehoefte

— Betrek de (oorspronkelijke) verkoper bij de service/ onderhoudsbezoeken.

* Train zowel de verkopers als de service mensen om als €én team te werken met de
klant als middelpunt.

— Maak de klant betrokken: betrek hem/ haar bij het diagnostiseren van storingen.
e Stuur ze een checklist op.

* Geef aan dat elke medewerking de reparatie tijd bespoedigt
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Contact - “Balanceren tussen mensen en cijfers”

— Coen Jeukens is zelfstandig ondermemer
op het gebied van service en
onderhoudsprocessen.

— Met zijn bedrijf D-Essence verleent hij al 8
jaar organisatieadvies en training voor
meer dan 37 klanten.

— In de automobiel branche heeft hij
meegewerkt aan remote diagnostics en
moter management systemen voor
Peugeot.

— Ultdagingen van het vak: “hoe genereer je

meer omzet door slimmer gebruik te maken
Heer Arendstraat 4 van de expertise en contactmomenten van
e Service afdeling’”.

Coen Jeukens

consultant 06 - 4640 8444
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