THEMA: FINANCIAL SERVICES EN LEASING

sl e

Managing director Ronald van Eck (links)
en MSR-projectleider Maarten Buchner.

MARGE VERBETEREN KAN WEL

Lage rendementen - er valt heus wat aan te doen. Bijvoorbeeld door
niet uitsluitend te focussen op de verkoop van het voertuig maar
ook op aanverwante diensten. MSR Consulting Group helpt al ruim
twintig jaar merkorganisaties om hun omzet, winstgevendheid en
concurrentiepositie een duw in de rug te geven.

ijj maakt het regelmatig mee, MSR-
H projectleider Maarten Buchner: autover-
kopers die worden afgerekend op wat hij
noemt “de streepjes aan de muur”. Verkochte aan-
tallen dus, terwijl primair zou moeten tellen wat er
onder de streep aan marge per transactieresteert. Zo
bekeken kan een deal soms commercieel veel inte-
ressanter zijn. “Er zit veel meer financieel potentieel
in diensten die op een logische manier aansluiten bij
de verkoop van een nieuwe auto. Denk aan verlengde
garantie, een onderhoudspas. Of, wat tegenwoordig
ook heel aanslaat op de particuliere markt, private
lease.”
Soms is er bij een verkoper best besef, stelt MSR’s
managing director Ronald van Eck, dat ook een
financiering of verzekering een mooie en logische
aanvulling is. “Maar dan blijft zo’n propositie onbe-
sproken, puur uit angst dat de deal misschien afketst
omdat de klant gaat kijken of zo’n verzekering of
financiering misschien elders goedkoperis.” Aande
MSR Consulting Group de uitdaging om automo-
bielimporteurs en dealerorganisaties in dit opzicht
beter beslagen ten ijs te laten komen. Customer
Value Management is een van de specialismen
binnen de ruim twintig medewerkers omvattende
MSR-organisatie. In nauw overleg met marktpar-
tijen wordt vanuit het kantoor in Naarden gewerkt
aan omzet- en winstvergroting, performance-
verbetering, professionalisering en klantbehoud.
Marktonderzoek op maat, trainingen en loyalty-
programma’s zijn enkele van de beschikbare tools.

GERICHTE ACTIES

Gevraagd naarrecente voorbeelden noemt Maarten
Buchner een klant die verhoging van verkochte
aantallen auto’s wilde bereiken. Nadat eerst bij
alle relevante partijen (merk, captive en dealer) de

‘Ons aanbod heeft
alsrodedraad
meer te scoren met
verzekeringen,
financieringen
leasingcontracten’

mogelijkheden waren geinventariseerd,
volgden gerichte acties. Dieleiddenertoe
dat bestaande auto’s gemiddeld een half
jaar vroeger werden vervangen, wat een
stijging van de verkochte aantallen met
dertien procent opleverde.

In een andere situatie was de klacht van

Callcenter

Met een eigen professioneel callcenter
(meer dan 50 seats) is MSR in staat om
op afstand de volledige klantbenadering
over te nemen. Of het nu een webchat

is, webvideo of een klassiek telefoon-
gesprek, het callcenter kan de complete
propositie neerleggen inclusief eventuele
financiéle diensten zoals aanvullende
garantie. Maarten Buchner: “Ons belteam
heeft geen last van operationele zaken
die spelen op een bepaalde dealerves-
tiging. Er staat niet opeens een klant in
de showroom die direct geholpen moet
worden. Nee, de volledige focus ligt op het
aanbieden van, bijvoorbeeld, een finan-
ciering. Dat merk je aan het resultaat.”

de klant dat dertig procent van het dealernetwerl
uitlopende (financierings-) contracten niet o
slecht opvolgde — ondanks de aanwezigheid var
een leadmanagementsysteem. MSR ging samer
met de captive en merkorganisatie aan de slag. E:
werden escalatie- en borgingsmaatregelen inge
steld om opvolging te garanderen. Ook kwamen e:
controlemechanismesinclusief vangnetconstructie
middels een contactcenter (volledig uitgerust enir
staat klantvraagtebeantwoorden). Met alsresultaa
een honderd procent opvolging, verbeterd inzich
in de kwalitatieve opvolging door dealers en eer
verhoogde loyaliteit van 55 naar 65 procent.

PROGRAMMA’S
Om het potentieel van financiering en verzekeringer
beter te benutten, heeft MSR diverse programma’s
voor verkopers en accountmanagers ontwikkeld
Gefaseerd en in verschillende modules gaan ze me
de problematiek aan de slag. ‘Hoe verhoog ik de
cross-selling en upselling’ is een van de onder-
werpen. Deelnemers leren ophetjuiste moment me
de juiste propositie te komen, door klantprofiling
en het formuleren van juiste aanbiedingen. Ande:
onderwerp: Customer Retention & Recovery, ofte
wel hoe zorg ik dat klanten blijven en/of terugko
men? Actief inspelen op aflopende contracten i
daarbij eveneens een belangrijk topic.
Dergelijke trainingen en coaching trajecten blijver
nodig, stelt Van Eck, want alle slimme snufjes var
CRM-systemen ten spijt blijken veel verkopers toct
moeilijk te bewegen de telefoon te grijpen. “Ons
aanbod heeft alsrode draad meer te scoren met ver
zekeringen, financiering enleasingcontracten. We
verbinden onderdelen op dit vlak met elkaar, en de
resultaten zijn ronduit verbluffend.” Alle program
ma’s worden ondersteund met branchespecifieke
systemen (software webtools, portals etc.). Veela
zijn ze ontwikkeld op basis van MSR’s veldervaring
en passend gemaakt voor de doelgroep automotive
“Onze medewerkers helpen de theorie omte zettenir
praktijk. Veelal zijn ze zelf afkomstig uit de branche
Zekennen de sector van binnenuit, hebben benzine
in de aderen. Dat scheelt een hoop.” €
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