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Wie maakt er eigenlijk de dienst uit in onze branche?
Amsterdam, 26 maart 2002. In de autobranche lijkt alles gelijktijdig te veranderen: producten, organisaties en regelgeving: fabrikanten, importeurs en dealers raken privileges kwijt. Consumenten krijgen meer informatie, keuze en bescherming. Maar de kaarten voor de entrepreneur die weet in te spelen op de wensen van de klant liggen beter dan ooit. Zo schetst Arjen W. de Jong, algemeen directeur van BMW Group Nederland, tijdens het NDA Dealercongres het perspectief voor de spelers in de Nederlandse autowereld.

De autobranche blijft op elk niveau in beweging. Dat is al jaren bijna een natuurlijk proces. De laatste decennia verlieten ruim honderd automerken het strijdtoneel. Importeurs werden fabrieksdochters, dealers gaan samen of veranderen van merk. Nu staan we aan de vooravond van een nieuw distributiesysteem. Monti wil de consument aan het stuur. Dat is een goede zaak voor automobilisten als eindgebruikers. Ook de dealer kan er goed op vooruitgaan als hij snel en adequaat inspeelt op de wensen en eisen van de klant en daarbij een scherp oog heeft voor rendement. 

De autofabrikanten hebben alles gedaan om de kosten te kunnen blijven beheersen: fusies en overnames. Concentratie en schaalvergroting, om efficiënter te kunnen inkopen en produceren: badge- en platform engineering, combined development en common components.

Wholesale- en retailfuncties zijn nieuw gedefinieerd, alles moet sneller, beter en goedkoper. Het gevolg is meer automatisering, minder personeel bij importeurs en minder contractpartners in de dealerorganisatie. Veel klassieke importeurstaken zijn doorgeschoven naar de dealer, onder gelijktijdige verlaging van de dealermarges. De prognose voor de komende vijf jaar is dat er nog twee van de drie contractpartners zullen afvallen. 

Voorbeeld  BMW Nederland. 150 importeursmedewerkers 'deden' met 

80 contractpartners in 120 outlets 8000 automobielen. Nu doen 100 
importeursmedewerkers (- 33%) met 34 contractpartners (-55%) in 64 outlets

(- 47%) het dubbele aantal automobielen: 16.000 (+100%).

Het importeursbedrijf is een National Sales Company, kortweg NSC met als taken de zorg voor Customer Relations Management, het dealernetwerk en het benutten van specifieke omstandigheden. Cruciaal is het coördineren en faciliteren van training. Product, prijs en promotie zijn zaken voor de fabrikant/NSC. Plaats en personeel zijn des dealers: meerdere vestigingen, goed opgeleide medewerkers en excellente merchandising van diensten en gebruikte automobielen. Want de autokoper is minder loyaal, veel mondiger en beter geïnformeerd. Internet speelt daarbij een grote rol. De klant wil maximale tevredenheid met product, prijs en service. De fabrikant/NSC wil hetzelfde als de dealer: volume, rendement en zero stock.

De dealer trotseert de druk van vier partijen: overheden, NSC, concurrentie en klanten. Wie nu denkt dat de dealer van de toekomst speelbal is in het krachtenveld van fabrikanten/NSC, overheden, concurrenten en klanten heeft het mis. Mensen maken bedrijven, mensen laten dingen gebeuren. Klanten willen een betrouwbare partner die alles weet van zijn specifieke mobiliteitsbehoefte. Voor After Sales is daarbij een cruciale taak weggelegd. Want geavanceerde elektronica maakt onderhoud en reparatie tot merkspecifieke specialist job. Alleen een dealer kan gelijke tred houden met de ontwikkelingen. Dat maakt de benaming After Sales tot een achterhaald begrip. After Sales is een functie van New Car Sales in zijn zuiverste vorm. Niets bevestigt de keuze van een klant voor merk en dealer beter dan de zorg waarmee hij na aankoop wordt omringd. Vandaar dat Before New Car Service hier beter op zijn plaats is.  

De doelstelling van Monty is nobel, maar is de Nederlandse autokoper er beter mee af? Vast staat nu al dat er een tweedeling zal komen tussen Sales en After Sales, dat de marges in Europa zullen worden geharmoniseerd en dat auto's in Nederland duurder zullen worden. Fabrikanten staan voor de lastige keuze: een exclusief of een selectief dealernetwerk. De tijd zal het leren. Uit onderzoek blijkt dat BMW rijders hechten aan een onverbrekelijke eenheid van verkoop en service. One stop shopping en 1 verantwoordelijke gesprekspartner. Alleen de dealer kent klant en auto; investeringen in een goed klantenbestand en dito wagenpark werpen nu reeds hun vruchten af.

Vast staat dat de belangen van dealer, fabrikant en National Sales Company (v/h importeur) op één lijn liggen: de dealer is de beste schakel tussen fabriek en klant. De klant wordt daarbij weliswaar verleid door directe concurrenten, is mondiger, beter geïnformeerd en wettelijk beschermd. 

Een uitdagend perspectief voor gedreven dealers: kies in het leven voor datgeen waar je plezier in hebt en goed in bent, klanten hebben daar een fijne neus voor. 'Wie het beste inspeelt op de wensen en eisen van de klant heeft de toekomst, daar kan zelfs geen wet tegenop.'

Arjen W. de Jong is algemeen directeur van BMW Group Nederland. In dezelfde functie was hij verantwoordelijk voor integratie en deintegratie van Land Rover, Rover, MINI, MG en BMW in Nederland. De Jong werkte daarvoor in verschillende managementfuncties bij General Motors Continental, British Leyland Nederland, AIM, Louwman & Parqui, Hyundai Motor Holland, Volvo en Rover Group. Daarnaast is De Jong onder meer bestuurslid van de RAI afdeling auto's, voorzitter van de RAI beleidscommissie Schade & After Sales en bestuurslid van het Brancheplatform Auto en Schade

Rijswijk, 26 maart 2002
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